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RESUMO 
Este trabalho tern como objetivo principal proper uma metodologia de 
implantac;ao de urn programa voltado para a qualidade baseado na metodologia dos 
5 S, na Unidade do SENAI Ponta Grossa. 0 programa 5 S baseia-se na obtenc;ao 
da melhoria continua de processes pela mudanc;a de comportamento e da cultura da 
organizac;ao. Atraves de urn estudo baseado em observac;Oes e entrevistas informais 
da realidade da Unidade verificou-se que a resistencia a mudanc;as por parte dos 
funcionarios e grande mas o memento nao poderia ser mais oportuno para 
implantaQ8o de urn programs de qualidade uma vez que a estrutura gerencial esta 
passando por grandes mudanc;as. 
Palavras chave: programa 5 S, cultura organizacional, melhoria continua. 
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ABSTRACT 
This paper has its main objective to suggest a methodology to implant a 
quality program based on the 5 S', in the SENAl Ponta Grossa Unjt_ The 5 S' 
Program is based on continuous process improvement by behavior and cultural 
changes on the organization. Through a study based on observation and informal 
interviews, was detected a strong resistance to change from the workers but the 
moment for the implantation couldn't be better because the whole administration 
structure is being revised. 
Keywords: 5 S' Program, Continuous Improvement, Culture from the 
Organization 
1 INTRODUCAO 
Com o p6s Segunda. Guerra Mundial o Japao, na necessidade de se 
reorganizar, introduziu na sua cultura a Qualidade e uma Revolugao da Qualidade 
Total surgiu no mundo, fazendo com que empresas do mundo inteiro repensassem 
seus metodos de produyao para poderem contlnuar no competitive mercado 
mundial. Com a introdugao de ferramentas de qualidade muitas empresas viram 
novas oportunidades e acabaram por ganhar novos mercados, com exportagoes por 
exemplo, ja as empresas que nao aderiram aos novos criterios do mercado foram 
penalizadas com a perda de cliente. 
Para uma empresa se manter no mercado com competigao globalizada que 
encontramos hoje, ela deve ter sempre uma grande percepgao das necessidades de 
todos os seus clientes internes e externos e tambem os clientes em potencial. 
Pessoas insatisfeitas ou com o ambiente e com as condigoes de trabalho ou com 
pouca valorizagao profissional e baixa auto-estima acabam por nao gerar o complete 
atendimento das necessidades dos clientes, deixando o seu atendimento abaixo do 
esperado por ele. (LONGO, VERGUEIRO, 2003 p. 46) 
Vendo pelo angulo das exigencias do mercado, a busca pela qualidade de 
bens e servigos e de vital importancia para empresas e neste cenario, a Gestae da 
Qualidade objetiva e facilita a permanecia de organiza¥6es no mercado, pois busca 
a satisfayao de clientes pelo atendimento e superayao de suas necessidades. Para 
que haja uma satisfagao total do cliente e necessaria que haja o atendimento com a 
garal"'tia de (!ualietade total. 
Dentro deste contexte de qualidade e necessaria mudangas de 
eomportamento e ae atitudes nao se dos eolaberaaores, mas tambem da 
organizagao como um todo, uma vez que programas de qualidade objetivam 
melhorias dos processes organizacionais atraves da participayao de todos os 
envolvidos com a organizagao. 
Alem disso, e necessaria que haja algumas caracterfsticas no ambito 
gerencial como a constituiyao de um conjunto estrategico de princlpios e metodos, 
que vise a mobilizayao e cooperagao de todos os membros da organizagao, com o 
objetivo de melhorar a qualidade de seus produtos e servicos. visando a obten9ao 
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da maxima satisfa9ao de seus clientes e de acrescimo no bem-estar para os seus 
colaboradores. Dentro deste conjunto estrategico devem conter alguns pontos 
importantes como: 
· estabelecimento de urn padrao de atendimento (adequa9ao as necessidades 
dos clientes); 
· manuten9ao do padrao estabelecido (combinar os insumos de modo 
eficiente e eficaz para garantir o padrao de atendimento); e 
· melhoria do padrao (todo padrao deve ser incansavelmente melhorado para 
exeeder as expeetativas dos elientes). 
0 sucesso da implanta9ao de urn programa de qualidade depende da 
motivac;ao eios envolvidos, e uma motivac;So ade~uada so existe ~uando ha o 
completo entendimento das metas e objetivos da organiza9ao, pois com isso ocorre 
o comprometimento com o programa pois os colaboradores se sentem responsaveis 
pelos resultados e sucesso do programa. 
A tim de que urn programa da qualidade seja implantado com sucesso em 
uma organiza9ao, segundo Silva (1994, p. 13), deve-se fazer uma "faxina geral" 
[ ... ] 0 saudoso professor Kaoru Ishikawa sempre aconselhava: "pode-se 
comec;ar varrendo ... ". 0 sr. lchiro Miyauchi, principal consultor da JUSE 
(Japao) e FCO (Brasil), recomenda comec;ar pelo programa 58, isto e, 
fazendo uma grande faxina no sentido ffsico e mental. (SILVA, 1994, p. 13 ). 
0 termo "faxinal geral" usado por Silva e quer dizer exatamente jogar fora 
- . - -
tudo que nao e util na organiza9a0 e fazer 0 remanejamento de materiais entre OS 
setores. Segundo Silva (1994, p. 41), o programa 58 pode ser considerado como o 
ljjardim de infAneia" Qualidade Total, pois e por ele que a orgarliza~ao eomec;a a 
mudar a sua cultura atraves do comportamento de seus funcionarios e 
colaboradores. 
0 programa de qualidade 5 S deve ser implantado tomando o cuidado para 
nao entrar em conflito com a cultura local, levando em considera9ao as 
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particularidades deste local, alem disso, a alta direc;ao deve participar ativamente do 
programa dando apoio, condic;oes e exemplos aos colaboradores, pois disso 
dependera o sucesso do programa. 
1.1 Objetivo Geral 
Este trabalho tern como objetivfit realizar uma proposta de implementac;8o de 
urn programa de qualidade voltado para a qualidade de servic;os utilizando os 5 S, 
visando a contenc;ao de custos e otimizac;ao dos recursos existentes. 
1.2 Objetivos Especificos 
- Fazer urn levantamento da viabilidade da implantac;ao do programa de 
qualidade 5 S atraves da realizac;ao de urn diagnostico da situac;ao atual da 
emf:)resa. 
- ldentificar as vantagens na contenc;ao de custos que a empresa podera 
obter com a implantaQao do programa. 
- ldentificar formas de otimizar a utilizac;ao dos recursos, tanto humanos 
quanto materiais, disponfveis na unidade. 
- ldentificar a melhor metodologia para implantac;ao do programa de qualidade 
na unidade empresarial estudada. 
1.3 Descri~ao da Empresa 
1.3.1 Hist6rico Nacional 
Em 1942 alguns empresarios nacionais perceberam que sem educac;ao 
profissional o desenvolvimento industrial do pais estaria comprometido pela falta de 
capacitac;ao de mao de obra especializada, criaram em 22 de janeiro, atraves do 
decreta-lei 4.048 do entao presidente Getulio Vargas, o SENAI - Servic;o Nacional 
de Aprendizagem Nacional, que foi criado com o objetivo mor de formar mao-de-
obra para a crescenta industria de base. Na epoca os empresarios Euvaldo Lodi, 
presidente da Confederac;ao Nacional da Industria (CNI), e Roberto Simonsen, 
Federac;ao das lndustrias de Sao Paulo, arquitetaram uma soluc;ao para a industria 
brasileira baseada na bern sucedida experiencia do Centro Ferroviario de Ensino e 
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Seleyao Profissional. Foi entao que o empresariado assumiu os encargos e tambem 
a responsabilidade pela organiza~ao e dire~ao de uma entidade subordinada a CNI 
e as Pedera~oes das lndustrias nos estados. 
Ja presente no processo de acelera~ao industrial ocorrido no da decada de 
1950, pelo entao presidente Juscelino Kubitschek, o SENAI buscava no exterior pela 
forma~ao de seus tecnicos, fato que ajudou a torna-lo referencia de inova~ao e 
qualidade na area de formayao profissional, pois serviu de modelo para a criayao de 
institui¢es similares na Venezuela, Chile, Argentina e Peru (SENAI, 2009). 
Atraves da missao da organizayao que e "Promover a educayao profissional e 
tecnol6gica, a inova~ao e a transferencia de tecnologias industriais, contribuindo 
para elevar a competitividade da industria brasileira", o SENAI, hoje ap6ia 28 areas 
industriais atraves da forma~o de recursos humanos e tambem da prestayao de 
servi~os, como assistencia ao setor produtivo, servi~os de laborat6rio, pesquisa 
aplicada e informa~ao tecnol6gica, fazendo do SENAI ponto de referencia de 
educayao profissional da America Latina. Por ser ligado a urn Departamento 
Nacional e a 27 Departamentos Regionais, o SENAI leva seus programas, projetos e 
atividades a todo o territ6rio nacional, respeitando sempre as diferentes 
necessidades locais para poder contribuir com o fortalecimento da industria e o 
desenvolvimento pleno e sustentavel do Pafs (SENAI, 2009). 
1.3.2 Hist6rico Regional 
0 SENAI foi instalado no Parana, em 12 de mar~ de 1943, Entidade do 
Sistema FIEP - Federa~ao das lndustrias do Estado do Parana, e desde sua 
cria~ao vern contribuindo com o crescimento das industrias e da comunidade 
paranaense. Alinhado as polfticas de desenvolvimento do estado, o SENAI do 
Parana vern desenvolvendo projetos de vertente tecnol6gica, gestao de recursos 
humanos, re-configura~ao dos espa~os ffsicos, gestao da qualidade, redefini~ao da 
filosofia da educa~ao profissional, sempre com o intuito de promover investimentos 
s61idos e assegurar o atendimento das demandas do setor produtivo industrial. A 
missao do SENAI-PR e contribuir para o fortalecimento da industria e o 
desenvolvimento pleno e sustentavel do pafs, promovendo a educa~ao para o 
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trabalho e a cidadania, a assistencia tecnica e tecnol6gica, a produ9ao e a 
dissemina9ao de informa9ao e a adequa9ao, gera9ao e difusao de tecnologia. 
0 atendimento a industria, embasado na Missao do SENAI Parana, 
consolida-se atraves das areas de neg6cios em Educayao Profissional; Assessoria 
Teeniea/Teem:;logiea: lnferma~ao Teenelogiea e Pesquisa Aplieada. As areas estao 
organizadas no sentido de possibilitar a capta9ao, produ9ao de conhecimentos 
com valor agregado e disseminayao da informa9ao tecnol6gica. 
A partir do ano de 1994, com enfase em 1995, o SENAI do Parana propos 
urn avan90, assumindo uma nova postura de gestao, o Gerenciamento da 
Qualidade Total (TQM - Total Quality Management). Esta abordagem de 
gerenciamento para o sucesso, que contou com a participa9ao de todos os 
membro$ do SENAI para a implementayao de uma administrayao estrategic;a 
baseada na monitorayao de indicadores de melhoria continua da qualidade dos 
servi9os, com a filosofia do SENAI cada vez mais comprometida com as 
expectativas do cliente. 
1.3.3 Hist6rico Local 
Localizado na Rua Joaquim de Paula Xavier, 1050, o Senai em Ponta 
Grossa, iniciou em 08 mar9o de 1965, atraves de urn Convenio firmado entre o 
Departamento Regional do Senai do Parana (DR-PR) e o Comite 
lntergovernamental para as Migra9oes Europeias (CIME), inaugurando o "Centro de 
Treinamento e Adapta980 Profissional Flausino Mendes", destinado a adaptayao 
profissional de imigrantes, profissionalmente ja qualificados e a formar 
trabalhadores brasileiros do interior do estado em mecanica industrial e 
eletricidade. 
Formou durante muito tempo tambem, trabalhadores nas areas de marcenaria 
e serralharia. Atualmente, oferece cursos nas modalidades de aprendizagem 
industrial: nas areas de Eletroeletronica Industrial, Mecanica Automotiva Leve e 
Pesada e Mecanica Industrial e Auxiliar Administrativo e de Produyao Industrial, 
gratuitamente. Oferece tambem, cursos tecnicos nas areas de eletromecanica e 
instrumenta9ao industrial, informatica e automobiHstica; cursos de qualifica9ao e 
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treinamento nas areas de gestao, eletroeletronica, automobilfstica, mecanica de 
manutenyao industrial e informatica. 
1.4 JUSTIFICATIVA DO PROJETO 
A busca pela qualidade em produtos e serviyos teve grande impulso com a 
cultura japonesa, que a partir de 1950 comeyou a fazer uso desta ferramenta para 
reerguer-se num p6s guerra. As ferramentas de gestao da qualidade foram 
implantadas com grande empenho pelos japoneses, pois tais propostas de 
ferramentas para a gestao da qualidade preservam o respeito e a utilizayao da 
mente como fator de equilfbrio ffsico e espiritual. 
Com a crescenta entrada de produtos provindos de pafses orientais no 
mercado internacional, fez com que os pafses ocidentais aderissem a qualidade de 
seus produtos e serviyos, uma vez que sua sobrevivencia perante a concorrencia 
oriental, depende da fabricayao de produtos e prestayao de serviyos com qualidade 
e com custos reduzidos. No Brasil a Gestao pela Qualidade em empresas de todos 
os partes e recente, mas inevitavel para a sustentayao de neg6cios no mundo 
globalizado e competitive em que vivemos. 
Com a criayao das normas ISO (International Organization for 
Standardization), mais especificamente da ISO 9001 para a Qualidade, empresas 
que exportam ou que buscam exportar se obrigaram implementar a Qualidade por 
padronizayao estipulado pela norma, por este ser urn pre-requisito de exportayao de 
produtos, pois gera urn maior controle do processo produtivo, assim como gastos e 
custos do mesmo alem de uma maior seguranya e confiabilidade do produto. 
Existem diversas ferramentas e metodos da qualidade que podem ser 
chamados de programas de qualidade, contudo todos eles buscam urn mesmo 
objetivo que e o de fazer uma reorganizagao na empresa atraves de alteragoes 
comportamentais de funcionarios buscando urn maior comprometimento 
organizacional para que haja uma mudanya na cultura organizacional. 
Para que urn programa de qualidade seja implantado com sucesso em uma 
organizagao ele deve ser atrelado a uma mudanya de comportamento de todos os 
funcionarios em relagao a propria organizagao, a limpeza, asseio e ordem do local 
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de trabalho. Dentre as ferramentas ou metodos que existem para imptanta9ao de urn 
programa de qualidade ha o metoda dos 5 S. Este metoda concite em cinco 
conceitos simples que podem modlficar a rotina de uma empresa quando pratlcado 
por seus funcionarios e colaboradores, pais trabalha com o humor, ambiente de 
trabalho, e atitudes rotineiras. Com a pratica continua deste metoda, a busca pela 
qualidade acaba por fazer parte da cultura da empresa, mas para isto e preciso 
trabalhar diretamente com uma mudan9a de comportamento. 
Segundo uma pesquisa realizada por Godoy eta/ (2001), o Programa 58 e 
capaz de influenciar positivamente a organiza9ao, as pessoas e o ambiente pais 
potencializa a m6l!horia da qualidade atraves de uma mudan99 no comportamento e 
as atitudes das pessoas uma vez que proporciona envolvimento, engajamento e 
comprometimento dos colaboradores no processo de implanta9ao e manuten9ao 
das cinco a96es por ele proposta. 
2 REVISAO BIBLIOGRAFICA 
2.1 0 com;eito de Qualidade 
Todos os dias n6s nos deparamos com a qualidade, seja na obten9ao de urn 
prodl.lto 01.1 na presta~o de 1.1m servi~o a alguem, isto se deve ao fato de buJi<;armos 
a nossa satisfa9ao como ctiente e de dar a satisfa9ao a nossos clientes, ou seja, 
segundo Garvin (1992) a qualidade possui alguns sin6nimos que variam de acordo 
com o luxo, merito e excelencia e valor, buscando sempre a satisfa9ao das 
necessidades dos clientes. 
0 termo qualidade tern origem do tatim Qualitate, e vern associado a diversas 
situa96es, como qualidade de vida, quatidade da agua, qualidade de servi9os e 
produtos, sendo o seu conceito diferenciado para cada situa9ao. No tocante da 
qualidade de servi9os e produtos, o termo possui varios conceitos de acordo com a 
sua abrangencia e dinamica, abaixo seguem alguns desses conceitos: 
- "Qualidade e adequa98o ao uso." (Philip, 1995) 
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- "Fazer bern desde a primeira vez" e "Qualidade e a conformidade do produto 
as suas especifica9oes". (Crosby, 1980) 
- "Qualidade e a adequa9ao ao uso" (Juran e Gryna, 1991) 
- "Qualidade e a corre9ao dos problemas e de suas causas ao Iongo de toda a 
serie de fatores relacionados com marketing, projetos, engenharia, produ9ao e 
manuten9ao, que exercem influencia sabre a satisfayao do usuario."(Feigenbaum, 
1987} 
- "Urn produto ou servi90 de qualidade e aquele que atende perfeitamente, de 
forma confiavel, de forma acessrvel, de forma segura e no tempo certo as 
necessidades do cliente" (Campos, 2004). 
- Segundo a Ameriean Soeiety for Quality Contro/1, e,ualidade e "a tetalidade 
dos requisites e caracterfsticas de urn produto ou serviyo que estabelecem a sua 
capacidade de satisfazer determinadas necessidades." 
- "Qualidade e a diminuiyao das perdas geradas par urn produto, desde a sua 
produ9ao ate o seu uso pelos clientes." (Taguchi, 1990) 
Podemos resumir estes conceitos com as palavras de Philip Kotler & Gary 
Armstrong (1993) que dizem que o nfvel de qualidade que se deseja alcan9ar num 
determinado produto necessita estar em consonancia com o mercado-alvo que se 
quer atingir, sendo que a qualidade do produto esta na sua capacidade de atender a 
certos criterios, como: durabilidade, confiabilidade, precisao, facilidade de operayao 
e reparos, dentre outros. Ainda segundo os autores a medida da qualidade precisa 
ser feita atraves do ponto de vista do consumidor. 
A garantia da qualidade feita pela realiza9ao de todas as atividades e fun96es 
em uma organiza9ao de forma a atender as necessidades e as expectativas dos 
clientes (SENAI, 1994), desta forma a melhoria da qualidade vai alem da redu9ao de 
1 Citado em instantaneos pessoais na Revista Seleyoes do Reader's Digest Edi9ao de 
Maio/1994. 
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defeitos, pais deve satisfaze os desejos e anseio de seus clientes de uma forma 
mais eficiente que seus concorrentes. 
2.1.1 A qualidade sob dois pontos de vistas 
A Qualidade pode ser analisada atraves do ponto de vista dos clientes e do 
produtor. Se a analisarmos sob o ponto de vista do produtor podemos concluir que 
ela esta associada a produ9ao de um produtos, esperando que o mesmo alcance as 
necessidades de seus consumidores, do ponte de vista do cliente, a qualidade esta 
atrelada ao valor, utilidade e caracterfsticas observadas no produto, podendo ou nao 
ter rela9ao com o seu pre9o. 
Desta forma podemos dizer que para o cliente a qualidade e multidimensional, 
pais ela e avaliada tendo em vista varias caracterfsticas como dimensao, cor, 
design, utilidade, etc., sendo assim de diffcil conceitua9ao, ate porque muitas vezes 
o proprio cliente sente dificuldade de exprimir o que considera como um produto de 
qualidade. Para a empresa produtora ou prestadora de servi9os, a qualidade esta 
atrelada ao objetivo de fornecimento produtos e servi9os com a qualidade esperada 
por seus clientes. Sendo que o conceito de qualidade pede variar de empresa para 
empresa uma vez que ela precisa saber quais sao as necessidades de seus clientes 
e em fun98o delas definir seus criterios e quesitos de qualidade de seus produtos e 
servi90s. 0 levantamento e pesquisa dos criterios dos clientes devem ser feitos 
levando-se em conta caracterfsticas como: comprimento, largura, altura, peso, cor, 
resistencia, durabilidade, fun96es desempenhadas, tempo de entrega, simpatia de 
quem atende ao cliente, rapidez do atendimento, eficacia do servi90, etc. Os dados 
obtidos por este levantamento devem ser quantificados para que se possa fazer a 
interpreta9ao da qualidade por todos (empresa, trabalhadores, gestores e cliente) da 
mesma maneira (Brocka,1994). 
A fim de se assegurar a qualidade final do produto e servi90, deve-se fazer o 
controle de qualidade, visando a garantia do cumprimento dos criterios 
estabelecidos. 
Conceitos como centrale da qualidade, garantia da qualidade e gestae da 
qualidade sao estao atrelados com o conceito de qualidade na industria e servi9os. 
A gestae da qualidade e o processo que visa conceber, controlar e melhorar as 
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processos da empresa como: processos de gestao, de produyao, de marketing, de 
gestao de pessoal, de faturamento, de cobranQa ou outros. A gestao da qualidade 
envolve ainda, a concep~o dos processos e dos produtos/serviQos, envolvendo a 
melhoria dos mesmos e o controle de qualidade (Paladini, 2005). 
A garantia da qualidade, por sua vez, sao aQoes a serem tomadas para 
reduQao de defeitos, relacionadas com a mediQao da qualidade, atraves da 
realizaQao de diagn6stico da situaQao atual para fazer a verificayao do nfvel do 
cumprimento dos criterios e se os objetivos da empresa estao sendo atingidos. 
Com o aumento da competiyao entre as empresas, a superayao de barreiras 
internacionais permitidas com a globalizaQao, aumento das pressoes sociais, 
influencias dos governos, aumento do nfvel de exigencia do publico consumidor, a 
qualidade vern ganhado maior importancia no meio empresarial tanto na produQao 
industrial quanto na prestaQao de serviQOS. (Moura, 1997 e Oliveira, 2004) 
2.1.2 Politica da Qualidade 
Para se iniciar urn processo de qualidade total numa empresa, o primeiro 
passo a ser tornado e; segundo Oliveira (2004); a cria~ao de uma polftica da 
qualidade, definindo qual o sistema a ser adotados, deixando os objetivos 
pretendidos bern delimitados e claros a todos os envolvidos com organizaQao, dentro 
e fora dela, ou seja, a todos os clientes, fornecedores, proprietaries, etc. 
Esta polftica da qualidade deve ser desenvolvida de forma a direcionar os 
objetivos da organizaQao e seus criterios em relayao aos clientes, aos seus 
funcionarios, a melhoria continua e ao sucesso duradouro. (Vieira Filho, 2003). 
A poHtica da qualidade deve compor o manual da qualidade da organizayao 
que vern a ser urn documento consolidador de todo o sistema da qualidade, com a 
descriQao de como atingir os objetivos descritos em sua polftica. (Oliveira, 2004). 
2.2 Qualidade Total 
De urn modo geral qualidade pode ser conceituada como urn conjunto de 
caracteristicas de urn produto ou serviQo que sao praticadas e verificadas, visando a 
superaQao das expectativas de satisfaQao das pessoas envolvidas. Neste contexto a 
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Qualidade Total extrapola este conceito de qualidade dos produtos e servigos, pais 
engloba tude que envolva a produgao de urn determinado produto e a prestagao de 
urn servigo, como limpeza e organizagao da empresa, cordlalldade de seus 
funcionarios em realizar urn atendimento, cumprimento de prazos de entrega, 
agilidade de atendimento, processo de produgao, treinamento dos funcionarios, 
atendimento no p6s venda, em fim envolve toda a estrutura da empresa, alem de 
envolver-se com qualidade do ambiente de trabalho, qualidade de vida e qualidade 
ambiental. (Brocka, 1 QQ4) 
Com o surgimento da gestae da qualidade total (TQM - Total Quality 
Management) diversos estudos realizados ate o final da decada de 80 apontam para 
alguns elementos crfticos que devem estar presentes no TQM. Estes elementos sao 
apresentados na TABELA 1 abaixo (Paladini, 2005). 




Rela~io com os 
fomecedores 
Cescri~ao 
Concentrar s atividades com foco nos 
clientes e estabelecer canais de comunica98o, 
visando conhecer suas necessidades e niveis de 
satisfac;ao, promovendo urn entendimento sabre os 
clientes. 
Utilizar praticas de sele98o e qualificac;ao de 
fornecedores, bern como meios de medic;ao de 
desempenho. Estabelecer relac;ao de Iongo prazo 
com OS fornecedores, visando a colaborac;ao mutua, 
Projeto de produtos 
Fonte: Paladini, 2005, p. 90 e 91 
alem de buscar melhoria da qualidade de produtos. 
Envolver todas as areas funcionais no 
processo de desenvolvimento de produto, visando 
desenvolver urn produto que venha satisfazer os 
requisites dos clientes. 
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A gestao da qualidade total pode ser considerada como uma extensao do 
planejamento dos neg6cios da empresa, estabelecendo objetivos e agoes 
necessarias para alcanga-los, apontando quais recursos serao necessaries e quais a 
empresa dispoem e definindo-se as responsabilidades para o cumprimento das 
agoes apontadas e alcance dos objetivos propostos. 
2.2.1 Qualidade Total de servicos 
No tocante da qualidade total em servigos, Albrechf diz que esta e "uma 
situagao na qual uma organizagao fornece qualidade e servigos superiores a seus 
clientes, proprietaries e funcionarios" (Las Casas, 2004, p.20). Pela definigao de 
Albrecht, Las Casas (2004) ainda ressalta que a qualidade total em servigos engloba 
mais que a necessidade de clientes externos, mas todos que interagem para a 
qualidade, ou seja, todos os funcionarios e administradores, tambem chamados de 
clientes internos, uma vez que o serviyo pode ser urn ato, um desempenho ou uma 
agao para alguma pessoa proxima. 
2 ALBRECHT, Karl. Total quality service. Semin6rio lnternacional, p. 24, 9 abr. 1992. 
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No que diz respeito a uma empresa prestadora de servic;os, ela deve atender 
e satisfazer as necessidades, resolver problemas e fornecer beneficios a todas as 
pessoas que interagem com ela, ou seja, cllentes, proprietarios, fornecedores, etc. 
(Las Casas, 2004, p.21). 
Segundo Spiller (2005) percebe-se a qualidade dos servic;os atraves de 
detalhes, fato que torna o servic;o diferente de um produto tangfvel, uma vez que na 
area de prestac;ao de servic;os esta envolvida a propria prestac;So de servic;o e a 
estruturac;ao de metodos para realiza-la. 
Uma vez que no momento da gerac;ao do servic;o o cliente esta presente, este 
acaba por interferir no processo. Segundo Paladini (2007), junto com o atendimento 
de um cliente, este acaba por gerar expectativas que sao expressas durante o 
processo, exigindo, daquele que o esta atendendo, flexibilidade, criatividade e 
capacidade de adaptac;ao, mostrando que as empresas precisam se preocupar com 
as expectativas destes clientes, visando uma melhora continua no relacionamento 
empresa/cliente. 
2.2.2 Dimensoes da qualidade de servicos 
De acordo com Paladini (2007), os servic;os possuem algumas caracteristicas, 
sendo as principais: 
• Sao intangfveis; 
• Nao ha estoque disponivel; 
• Nao podem ser "possuidos"; 
• Sua meta operacional e a flexibilidade; 
• Enfatiza muito o valor percebido pelo usuario; 
• Prevalece o ser humano como agente produtivo; 
• Depende do efeito sistemico de novos servic;os. 
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A realizac;ao de servic;os vern atrelada a necessidade de se definir certos 
atributos, que segundo Las Casas (2004) e o que se precisa para proporcionar 
servic;os de qualldade. 
Para se atingir a qualidade de servic;os, Spiller (2006) cita alguns 
fundamentos na prestac;ao de servic;os que farao com que o cliente sinta a qualidade 
do servic;o, como seguem: 
• Comprometimento das lideranc;as; 
• Existencia de uma cultura organizacional orientada ao cliente; 
• Sistema bern desenhado e 
• lJl?O eficiente d~ tecnologi~ e inform~c;ao disponfveis. 
Segundo Las Casas (2004) o Marketing Science Institute cita como principais 
atributos das dimensoes da qualidade de servic;os: confiabilidade, seguranc;a, 
aspectos tangfveis, empatia e receptibilidade, a saber: 
• Confiabilidade: e importante para prestar servic;os de qualidade, gerada 
pela habilidade de fornecer o que foi prometido de forma segura e precisa; 
• Segur~nc;~: os consumidores esper~m dos prestadores de servic;os a 
habilidade de transmitir seguranc;a e confianc;a caracterizada pelo conhecimento e 
cortesia dos funcionarios; 
• Aspectos tangfveis: os aspectos ffsicos que circundam a atividade de 
presta<;ao de servic;os tambem tern sua importancia como fator de influencia. Neste 
sentido, inserem-se as instalac;Oes, equipamentos e aparencia dos funcionarios; 
• Empatia: grau de cuidado e atenc;ao pessoal dispensado pelos clientes. 
Tambem sao importantes aspectos a capacidade de se colocar no Iugar dos outros 
como tambem a receptividade, que e a disposic;ao de ajudar os clientes e fornecer 
servic;os com presteza (Las Casas, 2004, p. 78). 
A empresa prestadora de servic;os deve utilizar-se destes fatores para poder 
identificar a necessidade de seus clientes e a melhor forma de atende-los. 
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2.3 Ferramentas da qualidade 
A partir do momenta em que a empresa desenhou seus objetivos e 
caracterfstica de seus produtos e servi9os no tocante da qualidade, devem- se 
manter constantes verifica96es dos criterios escolhidos. Estas verifica96es sao 
facilitadas pelo uso de ferramentas que segundo Oliveira (1995) foram 
desenvolvidas visando agilizar a analise e o processo de tomada de decisoes, uma 
vez que estas ferramentas possibilitam a analisar fatos e tamar decisoes baseadas 
em dados concretes. 
Com a realiza9ao das analises, atraves das ferramentas da qualidade, a 
identifica98o de problemas e o entendimento das causas dos mesmos e facilitada, e 
o monitoramento desses problemas acaba sendo facilitado (Vieira Filho, 2003) 
Sao onze as principais ferramentas da qualidade: 
• Brainstorming; 
• 5W2H; 
• Diagrama de causas e efeitos; 
• Fluxogramas; 
• Listas de verifica9ao; 
• Matriz de preferencia; 
• Cicio PDCA; 
• Grafico de Pareto; 
2.3.1 Brainstorming 
Brainstorming, tambem conhecida como tempestade de ideias, e a mais 
conhecida das tecnicas de geracao de ideias. E uma tecnica de ideias em grupo que 
envolve a contribuicao espontanea de todos os participantes. Com a utilizagao desta 
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tecnica pode-se atcanc;ar soluc;oes criativas e inovadoras para os problemas, pais 
possibilita o rompimento de paradigmas pre-estabelecidos. 
0 clima de envolvimento e motivac;ao gerado pelo Brainstorming assegura melhor 
qualidade nas decisoes tomadas pelo grupo, maior comprometimento com a acao e urn 
sentimento dtB responsabilidade compartilhado por todos (SEBRAE, 2005). 
2.3.2 5W2H 
Esta ferramenta foi criada por Rudyard Kiplin e muito utilizada para a realizac;ao 
do planejamento das ac;oes a serem desenvolvidas, pois possibilita a implementac;ao de 
uma sotucao atraves das respostas as questoes a seguir: 
• What- (o que): Qual acao vai ser desenvolvida? 
• When- (quando): Quando a ac;Ao sera realizada? 
·Why- (par que): Por que foi definida esta soluc;ao (resultado esperado)? 
• Where- (onde): Onde a ac;ao sera desenvolvida (abrangtmcia)? 
·How- (como): Como a acao vai ser implementada (passos da ac;ao)? 
·Who (quem): Quem sera o responsavel pela sua implantac;ao? 
• How much- {quanta): Quanto sera gasto? 
Com a utilizac;ao deste quadro, a visualizac;ao da soluc;ao de urn problema e 
facilitada e pode .. se ainda observar o acompanhamento da execuc;ao da ac;ao corretiva 
(Oliveira, 1995 e SEBRAE, 1995). 
2.3.3 Diagrama de Causa e Efeito 
Esta ferramenta tambem e chamada de Espinha de Peixe e de Diagrama de 
Ishikawa~ fazendo referencia a sua aRarencia e criador~ resRectivamente. Q 
Diagrama de Causa e Efeito e uma tecnica largamente utilizada, que mostra a 
retac;ao entre urn efeito e as possfveis causas que podem estar contribuindo para 
que ele ocorra. 
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Com a aparencia de uma espinha de peixe, esta ferramenta foi aplicada, pela 
primeira vez, em 1953, no Japao, pelo professor da Universidade de T6quio, Kaoru 
tshikawa, para sinteti:zar as opinioes de engenheiros de uma faoriea que dtseutiam 
problemas relacionados a qualidade, pois ela possibilita a visualizacao do conjunto de 
causa principais e secundarias de urn problema, alem de ampliar a visao dessas 
possfveis causas, enriquecendo a sua analise e a identificac;ao de soluc;oes (SEBRAE, 
1995) 
2.3.4 Fluxograma 
0 fluxograma e uma representac;ao grafica da sequencia de atividades de urn 
processo que pode mostrar o que e realizado em cada etapa, os materiais ou 
servic;os que entram e saem do processo, as decisoes que devem ser tomadas e as 
pessoas envolvidas (cadeia cliente/fornecedor). 
Como o uso desta ferramenta a analise de urn processo e facilitada, pois faz a 
identificac;ao de: 
• Entradas e de seus fornecedores; 
• Saidas e de seus clientes; 
• Pontes crfticos do processo. 
0 fluxograma utiliza urn conjunto de sfmbolos para representar as etapas do 
processo, as pessoas ou os setores envolvidos, a sequencia das operac;oes e a 
circulac;ao dos dados e dos documentos. Os simbolos mais comumente utilizados 
sao OS seguintes: 
Operac;ao: Indica uma etapa do proeesso. A 
etapa e quem a executa sao registrados no interior 
do retangulo. 
D 
Decisao: Indica o ponto em que a decisao deve ser 
tomada. A questao e escrita dentro do losango, duas 
setas, saindo do losango mostram a dire<;ao do processo 
em funyao da resposta (geralmente as respostas sao SIM 
e NAO). 
Sentido do fluxo: Indica o 





2.3.5 Listas de verifieac;oes 
Limites: Indica o inicio e o fim do 
processo. (SEBRAE, 1995) 
As listas de verificac;:oes podem ser de dois tipos: 
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• Listas de verificac;:oes simples: consiste em uma lista de itens pre 
estabelecidos que serao marcados a partir do momento que forem realizados ou 
avaliados. Elas sao usadas para a verificar se os passos ou itens pre estabelecidos 
foram cumpridos ou para avaliar em que nfvel eles estao. 
• Listas de veriftcar;ao de sequencia: e usada para determinar quantas 
vezes ocorre urn evento ao Iongo de urn perfodo de tempo determinado. Com a 
utilizac;:ao desta ferramenta, pode-se fazer a colheita de informac;:oes dos eventos 
que estao acontecendo ou daqueles que ja aconteceram. Mesmo sendo o 
acompanhamento de dados e nao a sua analise, ela normalmente indica qual e o 
problema e permite observar, entre outros; os seguintes aspectos; 
o numero de vezes em que alguma coisa acontece; 
o tempo necessaria para que alguma coisa seja feita; 
o custo de uma determinada operac;:ao ao Iongo de urn certo perfodo de 
tempo; 
o impacto de uma ac;:ao ao Iongo de urn dado perfodo de tempo. 
(SEBRAE, 1995) 
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2.3.6 Matriz de preferencia 
Esta feiiamenta consiste numa tabela que peimite a oiganizal(8.o de ideias ou 
alternativas segundo uma ordem ou grau de preferencia. Normalmente e utilizada 
para escolher e priorizar alternativas de forma rapida e precisa (SEBRAE, 1995). 
2.3. 7 Cicio PDCA 
de processos, alem de possibilitar correc;oes destes processos. 
TABELA 2- Fases do ciclo PDCA 
Fase Descricio 
ldentificar o Problema ou Meta 
P (Plan) Analisar as caracteristicas do Problema ou da Meta 
planejamento Elaborar o Plano De Ayao, ou seja, tra9ar as 
estrategias e a96es para resolver o Problema ou atingir a 
I Meta. D (Do) Execuyao do Plano de A9a0 (treinamento e Fazer implanta9ao das fases) 
C (Check) Verificar se os resultados esperados foram atingidos 
Avaliar e por que. 
Padronizayao do que esta funcionando. 
A (Action) Revisar as atividades e planejamento para trabalho 
futuro. 
Acio corretiva 
Caso ainda nao esteja no nivel aceitavel, seguir 
para o Plan (planejamento). 
Fonte: Elaborado pela autora. 
2.3.8 Grafico de Pareto 
Esta ferramenta e definida por Oliveira (1995) como uma abordagem 
estatfstica, que atraves de uma representac;ao grafica especifica, permite a 
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identificac;ao de aspectos relevantes relacionados a qualidade. Ela possibilita a ac;ao 
sobre as causas mais relevantes do problema evitando gastos excessivos com 
operac;ao e fracassos. 
Alem destas ferramentas, a TABELA 3 resume outras ferramentas gerenciais 
que tambem sao utilizadas para fazer o controle da qualidade. 
TABELA 3- Resumo de algumas ferramentas gerenciais 
Ferra menta Definic;ao Propos ito 
Grau de influencia que Determiner rela~oes de 
causa e efeito entre itens e Diagrama de Rela~oes uma causa tern sabre 
visualizer pad roes 16gicos 
certo efeito. 
entre eles 
Nivel de relacionamento Visualizer e simplificar 
Diagrama Matricial entre dais au mais grupos rela~oes complexas entre 
de fatores. diversos fatores. 
Determiner o 
Relacionamento relacionamento entre 
Diagrama Sistematico hierarquico entre as "o necessidades e de que 
que" e os "como". forma devem ser 
atendidas. 
Estabelecer quais 
Analise des Dados da Tecnica estatfstica multi- informa¢es estao 
Matriz variada contidas em dados 
complexes. 
Encontrar informa¢es 
Pensamentos au ideias faltantes, tais como 
similares classificados de problemas, causas, ideias, Diagrama de Afinidade 
modo hierarquico em soluc;oes e requisites dos 
colunas au grupos clientes e agrupar ideias de forma a identificar 
temas. 
Precedencia entre Programar sequencia 
Diagrama de setas atividades para atingir urn 16gica para realiza~ao das 
resultado. atividades. 
ldentifica~ao e Desenvolver uma 
Diagrama PDPC obten~ao de resultados e solu~ao que prepare a 
a~oes case ocorram mudan~ futura e urn 
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Problemas ou barreiras plano de contingencia. 
num processo. 
Fonte: Elaborado pela autora. 
2.4 Programa 5 S 
0 programa de qualidade 5 S pode ser considerada como uma ferramenta da 
Qualidade Total por ser capaz de auxiliar num processo de mudan<;a 
comportamental dos funcionarios de uma organizagao e como consequencia, da 
propria organizagao. Este programa e baseado em cinco sensos: da arrumagao, da 
ordem, da limpeza, da padroniza<;ao e da autodisciplina dos funcionarios de uma 
organizagao. 
Teve a sua origem no Japao na decada de 1950, sendo aplicado no p6s 2a 
Grande Guerra, com a finalidade de reorganizar o pals, que se encontrava numa 
fase de crise pela competitividade. Esta ferramenta teve urn importante papel na 
recuperagao de empresas japonesa e da dissemina<;ao e implantagao da Qualidade 
Total no pals. Por este motivo, o programa 5 S e considerado como indispensavel, 
pelos japoneses, na consolidagao plena do gerenciamento pel a Qualidade Total em 
suas empresas. 
A importancia dada a esta ferramenta pelos japoneses e explicada pela 
capacidade que ela possui, de preparar os colaboradores para a insergao de uma 
nova cultura organizacional, uma vez que os funcionarios se sensibilizam para a 
necessidade de manutenvao da oiganizavao e do funcionamento pleno de todos os 
seus processos e ambientes de trabalho. Com isso, a correta implantagao do 
programa proporciona ainda uma melhora na qualidade de vida dos funcionarios, 
melhorando a auto-estima dos mesmos e os torna mais motivados e produtivos. 
Segundo Campos (2004) o programa 5 S e uma maneira de conduzir a empresa 
com aanhos efetivos de orodutividade . 
..., I 
2.5 Objetivos do Programa 58 
0 programa 5 S tern foi desenvolvido objetivado a transforma<;ao das atitudes 
e comportamentos das pessoas e a total reorganizagao dos ambientes de trabalho 
das organizagoes, proporcionando uma melhor qualidade de vida para os 
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funcionarios, reduc;ao de custos e desperdfcios e aumento da produtividade das 
organizac;oes, atraves da eliminac;ao ou substituic;ao de materiais nao utilizados ou 
com defeitos, identificayao dos materiais, manutenc;ao da limpeza do local de 
trabalho, etc. 
Todas estas ac;oes proporcionadas pela implantac;ao do programa tern como 
objetivo final a construc;ao de um ambiente que proporcione saude ffsica e mental e 
manutencao da ordem implantada com a melhoria do desempenho da organizacao. 
Como vivenciado por Gandra et a/ (2006) uma grande barreira a ser vencida 
na imolantacao efetiva de um oroarama de aualidade. e exiaencia oela mudanca 
I :! I "-' I r V I _, 
cultural e de comportamento das pessoas que compoem a organizac;ao, em todos os 
nfveis hierarquicos, fato que pode ser caracterizado como um paradigma a ser 
rompido como tempo e com a persistencia. 
Desta forma o Programa 5 S nao assegura a qualidade a organizayao, mas 
proporciona um ambiente favoravei a quaiidade peia associac;ao da fiiosofia da 
qualidade com a implantayao de projetos de melhoria continua, mobilizando e 
transformando pessoas e organizac;oes. 
2.5.1 Beneficios e custos do Programa 55 
0 cenario economico mundiai, segundo Siiva ("1994), sobre constantes 
alterac;oes, o que acarreta numa maior exigencia organizac;oes no que diz respeito a 
qualidade, aos desperdfcios, aos clientes, aos colaboradores e a sociedade em 
geral. Para ele qualidade, custo, atendimento e inovac;ao podem ser considerados 
pontos crfticos para a sobrevivencia das empresas na realidade de hoje - a 
g!oba!izayao da economia mundia!. 
0 programa, quando corretamente implantado, traz a organizac;ao um maier 
contro!e sobre os recursos, me!hor aproveitamento dos recursos, maior eficiemcia em 
seus processes, maior produtividade de seus funcionarios, maier qualidade de vida a 
seus funcionarios, melhoria continua da organizac;ao, maier satisfac;ao de seus 
clientes e colaboradores, dente muitos outros, como apresentados na figura 01. 
Contudo a maior dificuldade de se fazer a efetiva implantac;ao do programa e 
garantir a sua manutenc;ao. 
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A direc;ao da organizac;ao deve sempre ter projetos que possam motivar as 
funcionarios para a manuten~o de suas ac;oes para a qualidade, e ainda nao deve 
nunca deixar de fazer as avaliac;oes e monitoramento do programa e a cobranc;a par 
resultados. Urn dos meios de se fazer este monitoramento e a cobranc;a par 
resultados e a uti!iza9ao de auditorias internas ou externas periodic-amente, visando 
o centrale, avaliac;ao e correc;ao das ac;oes implantadas. 
Figura 01: Efeitos positivos do programa 5 S, (SENAI, 2005, p_1 0) 
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OTIMIZAcAO DE ESPA~OS .... . .... ... .... 
MINIMIZA~Ao DE EXCESSOS • 
CONSCIENCIA DO DESPERDiCIO 
REDUCAO DO TEMPO IMPRODUTIVO • • • 
CONSCIENCIA DA IMPORTANCIA DO CONTROLE • • 
AUMENTO DAVIDA UTIL DE FERRAMENTAS E EQUIPAMENTOS • 
PROPICIA A DETECCAO DE DEFEITOS E FALHAS • • 
MELHORIA DO ASPECTO VISUAL DO AMBIENTE • • 
MELHORIA DAS RELA~OES INTERPESSOAIS • • 
MELHORIA NA COMUNICA~AO 
EVIDENCIA A IMPORTANCIA DO PADRAO • 
DESENVOLVE 0 ESPiRITO DE EQUIPE • • 
MELHORIA DO CONTROLE SOBRE ITENS DE CONSUMO 
ESTIMULA A CRIATIVIDADE 
REDUZ 0 RISCO DE ACIDENTES 
REDUZ 0 RISCO DE DOEN~AS FUNCIONAIS • • 
REDUZ OS EFEITOS DE AGENTES POLUENTES • • 
PROMOVE A REDU~AO DE CUSTOS 
Legenda: A = Rela~ao Forte • = Rela~ao Media • = Rela~ao Fraca 
Este programa tern custos de implantac;ao realmente baixos mas que podem 
trazer grandes beneficios. Alem de compatibilizar as recursos disponfveis na 
organizac;ao, com as atividades que eta desenvolve, inserindo o conceito que a 
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qualidade esta diretamente relacionada com o uso correto dos recursos a sua 
disposi~ao. 
2.5.2 Os cinco sensos da qualidade 
A palavia Senso, Segundo Houaiss (2001 ), e a faculdade de julgai, de Sentii, 
de apreciar. Desta forma quando falamos em implementac;ao, estamos nos referindo 
a implementa~ao do Programa em sim, quando falamos nos sensos separadamente 
devemos usar palavras como cultivar, desenvolver, atraves de processo educative 
cada um dos cinco sensos da qualidade .. 
A denominayao 55's e proveniente das iniciais de cinco palavras japonesas: 
SEIRI, SEITON, SEISO, SEIKETSU e SHITSUKE (BRITTO; ROTTA, 2001). Com a 
traduc;ao e adequac;ao dessas palavras: elas adquiriram mais de urn sinonimo na 
lingua portuguesa como segue na TABELA 4. Na sequencia, veremos cada um dos 
sensos separadamente. 
TABELA 4 - Adequac;ao, para a lingua portuguesa dos cinco sensos da qualidade. 
Tradu;ao 01 Tradu;ao 02 
Seiton Ordem Arrumayao Arrumayao Organiza{:ao 
Seiketsu Higiene Padronizayao Saude Conservayao 
Fonte: Elaborado pela autora. 
Mesmo recebendo tradu96es diferenciadas, os cinco sensos tern como 
objetivo principal a mudanya de comportamento pessoal focando urn processo de 
melhoria continua, seja dentro de uma organizac.tao ou nao. 
2.5.2.1 18 palavra chave- Seiri- organizacao 
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Este senso pode ser chamado tambem, de senso de seleyao, descarte e 
arrumagao. Ele indica a necessidade de identificar e separar tudo o que e 
necessaria do que e desnecessario no ambiente de trabalho, dando urn destino para 
aquelas que deixaram de ser uteis para o fim desejado e agrupando os objetos 
necessarios por ordem de importancia, inclusive e!iminado tarefas desnecessarias, 
como mostra a figura 02. 
Com a pratic.a da selec;ao devemos ter o cuidado de !embrar que algumas 
coisas podem nao ser tao necessarias para uns, mas pode ser necessaria para 
outros colegas, sendo de fundamental importancia o dialogo e o trabalho em equipe 
para a identificagao dos materiais uteis e nao Oteis (SENAI, 1994). 
De acordo como SEBRAE (2000) esta fase tern como lema: "A gente faz o 
ambiente", pois a seieyao dos itens traz consigo uma serie de beneffcios, que 
segundo o SENAI (1994) sao: 
• Melhor uso do espago; 
• Menor custo pela redugao de itens e menor perda de tempo na 
busca do que e necessaria; 
• Aumento das condigoes de seguranga no local de trabalho; 
• Eliminayao dos itens fora de uso; 
• E!iminat;ao de sucata; 
• Eliminayao de pegas que nao sao mais usadas; 
• Eliminayao de m6veis e objetos que nao sao necessarios para a 
execuyao da atividade. 
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Figura 02: Fluxograma senso de organiza~o. (SENAI, 2005) 
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2.5.2.2 28 palavra chave - Seiton - arrumacao 
Com a sele9ao de todo o material necessaria e o desnecessario, a proxima 
etapa e arruma9ao do local de trabalho. De modo a facilitar o tempo de busca de 
materiais e dados. 
Siiva (1996, p.42), sugere que a disposi9ao dos recursos deve ser feita de 
forma sistematica para estabelecer urn excelente sistema de comunica9ao visual 
para rapido acesso a eles. 
A coloca9ao das ferramentas, m6veis, pe9as, documentos e tudo mais de que 
o funcionario necessita para a execu9ao das atividades no Iugar certo e pronto para 
o uso a qualquer momento e por qualquer pessoa, pode ser tambem explicada pela 
frase: "Um Iugar para cada coisa, cad a coisa no seu Iugar', tida como urn lema deste 
sense pelo SEBRAE (2000} 
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Vale ressaltar que este sense nao e simplesmente a organiza<;ao do local de 
trabalho, mas e tambem a sua manuten<;ao, pois ordenar e saber usar e guardas no 
mesmo local todo e qualquer material e documento utilizado. 
Se um material nao estiver em local adequado, ha situa<;oes em que alguns 
minutes podem levar a series prejufzos ou causar varies problemas para varias 
pessoas. 
0 sense de arruma<;ao pode trazer, quando bern implantado, os seguintes 
beneffcios, segundo SENAI (1994): 
2.5.2.3 
• Facilita o acesso as ferramentas, pe<;as, e tudo que for 
necessaria ao desenvolvimento das atividades; 
• Melhora a aparencia do local de trabalho; 
• Melhora a comunica<;ao, porque a linguagem utilizada e 
conhecida por todos; 
• Permite identificar, a qualquer memento, onde se encontra uma 
determinada ferramenta, pe<;a ou qualquer objeto necessaria a execu<;ao 
de uma atividade; 
• Possibilita o uso de uma ferramenta, pe<;a ou qualquer outre 
item durante toda a sua vida util; 
• Facilita a identifica<;ao das ferramentas, pe<;as e qualquer outre 
objeto que necessite de substitui<;So. 
3a palavra chave - Seiso - limpeza 
Com a organiza<;So e arruma<;ao do local de trabalho, e hora de iniciar a 
limpeza. Esta limpeza deve ser feita em tudo, desde maquinas, ferramentas, chao, 
teto, parades, banheiros e areas comuns. Silva (1996, p.46), acredita que ter o 
sense de limoeza sianifica oraticar a limoeza de maneira habitual e rotineira e 
I "'-" I I 
principalmente evitando sujar, a final "0 ambiente mais limpo nao e o que mais se 
limpa, mas sim o que menos se suja". 
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A eliminac;ao da sujeira e das suas fontes ajuda na obtenc;ao de urn ambiente 
de trabalho limpo e mais agradavel, proporcionando seguranc;a e qualidade de vida 
(saude, fisica e mental) das pessoas. 
Para que a limpeza dos locais de trabalho seja cumprida, pode-se adotar a 
escolha de uma pessoa responsavel pela fiscalizac;ao da limpeza, quando existe 
uma equipe responsavel pela limpeza, nas organizac;oes, o estabelecimento de 
horarios para a rea!iza<;ao da !impeza e uma boa opc;.ao para a cria<;ao de um 
cronograma, facilitando a sua verificac;ao e fiscalizac;Bo. 
Na questao da limpeza dos equipamentos e ferramentas de laborat6rios, deve 
ser feito o treinamento dos tecnicos e operadores para que conhec;am a fundo seus 
equipamentos e maquinas de trabalho, facilitando a fiscalizac;ao da limpeza destes 
equipamentos verificando tambem as condic;oes dos mesmos. 
Este senso traz os seguintes beneficios: 
• Aumento da auto-estima e da disposic;Bo da equipe gerando 
produtividade; 
• Favorece o companheirismo, a amizade e o born-humor da equipe; 
• Proporciona a satisfa9Bo e eficiencia das pessoas; 
• Diminui OS danos a saude da equipe e gastos com doenc;as; 
• Evita perdas de material e danos a equipamentos; 
• Melhora a imagem interna e externa da empresa; 
2.5.2.4 4a palavra chave- Seiketsu- padroniza~ao 
dos tres sensos anteriores visando manter continuamente o descarte, a organizac;Bo 
e urn padrao de limpeza, alem da padronizac;ao dos procedimentos de trabalho. 
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Com a padroniza9ao das atividades desempenhadas pelos sensos e pelos 
procedimentos de trabalho, a manuten9ao e o monitoramento dos estagios 
alcan9ados para que nao retrocedam acaba por ser facilitado. 
Para Calegare (1999) a padroniza9ao tern como objetivo a garantia da 
execu98o das atividades de forma voluntaria e rotineira, para que os resultados 
sejam sempre os esperados, a fim de melhorar o desempenho da organiza9ao. 
Silva (1996, p.SO), afirma que este sensa e manuten9ao das condi96es de 
trabalho, ffsicas e mentais, de forma favoravel a saude. 
Este sensa, nao apresenta resultados de imediato com no caso dos outros 
tres sensos, mas a sua pratica acaba por eliminar o excesso de materiais, a rna 
ordenayao e sujeira, alem da diminui9ao das possibilidades de acontecerem 
acidentes de trabalho, estresse e doen9as, melhorando, consequentemente, a 
qualidade de vida dos empregados e da empresa. 
Para manter as boas condi96es de trabalho, e qualidade de vida, e necessaria 
que haja de todos os funcionarios da empresa o compromisso em manter a 
impianta98o dos sensos e a sua constante execu9ao, pais somente desta forma, 
ocorrera a mudan9a de habito. 0 SEBRAE (2000) coloca como frase deste sensa: 
"0 compromisso de cada um e com todos". 
Os beneffcios obtidos com a padroniza9ao sao: 
• A meihoria contfnua do ambiente de trabaiho; 
• A racionaliza9ao do tempo; 
• 0 incentive a criatividade das pessoas envolvidas; 
• A melhoria da produtividade; 
• Fornece a base para a Qualidade Total. 
2.5.2.5 58 palavra chave - Shitsuke - disciplina 
30 
Segundo SENAI (1994, p.71), o sensa de disciplina e "seguir e aperfeic;oar as 
regras e procedimentos estabelecidos, visando o constante crescimento profissional 
e humano". A disciplina e a manutenc;ao dos sensos anteriores. 
[" ... ] aprender sempre, ser paciente e perseverante, agir com integridade, 
compartilhar, ser justa e honesto sao atributos prontamente associaveis com o 
conceito de autodisciplina". [ ... ](SILVA, 1996,p.56). 
o cumprimento dos padroes tecnicos, eticos e com a melhoria continua em nfvel 
pessoal e organizacional, onde as pessoas precisam agir com coerencia, buscando 
sempre a melhoria continua ao cumprir rigorosamente os padroes tecnicos, eticos, 
marais, normas e tudo o que for estabelecido pela empresa nas fases anteriores, a 
fim de melhorar e dar continuidade ao Programa. 
A empresa deve manter vivo o espfrito e a motivac;ao pelo programa entre 
seus funcionarios de modo que eles fac;am as coisas que devem ser feitas da 
maneira, que deve ser feita, e nem sempre a maneira mais facil e a mais correta. 
SEBRAE (2000) traz como lema deste sensa a frase: "Agua que corre nao 
cria lodo". 
Os beneffcios da disciplina sao: 
• Melhoria das rela<;oes humanas e do ambiente de trabalho; 
• Aumento da eficiencia e da eficacia; 
• Confiabilidade e credibilidade das informac;oes; 
• Eliminac;ao do desperdfcio; 
• Dignific.agao do ser humano; 
• Facilidade de execuc;ao de todas as tarefas; 
• Cumprimento dos requisites de qualidade. 
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Esta metodologia e muito indicada para minimizar desperdfcios atraves da 
mudanga de comportamento e a mentalidade das pessoas. A sua manutengao pode 
ser feita atraves de urn controle pela utilizagao do ciclo PDCA como mostra a figura 
03 e a TABELA 5. 
Figura 03: Cicio PDCA dos 5 S (SENAI, 2005). 
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TABELA 5 - Agoes para implantagao dos 5 S pelo PDCA. 
I &nsos 
Fases 
p D c A 
Utilizac;ao ldentificar "o que" e Prover "o que" e 
necessaria para necessaria para 
execugao da tarefa Estabelecer 
execu9ao da tarefa e e descartar aquila procedimentos para 
"por que necessitamos julgado inclusao I exclusao 
desnecessario ou 
daquilo. em excesso. 
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Consolidar os 
Guardar, ganhos obtidos na 
acondicionar e fase de 
implanta9ao de 
Definir "onde" e "como" sinalizar de acordo forma a garantir 
Ordena~ao dispor os itens com as definiyaes que os avan9os e 
necessaries para a feitas na fase ganhos sejam 





ldentificar as fontes de Padronizar as 
sujeira.ldentificar Eliminar as fontes a96es de bloqueio 
Limpeza r.PJtJ~~~ limn~r P. que se mostraram 
---------, ··-·-r-· - de sujeira. eficazes na planejar a eliminayao 
das fontes de sujeira. elimina9ao das 
causas. 
Eliminar os riscos 
ldentificar fatores do ambiente de Promover a9oes de 
Padroniza~ao 
higienicos de risco nos trabalho ou atenuar bloqueio contra 
locais de trabalho e seus efeitos. reincidencia 
planejar a96es para (mecanisme a 
elimina-los. prova de bobeiras) 
ldentificar nao 
conformidades Eliminar as nao- Rever os padroes. 
ccnfcrmidades 
Nos padroes existentes encontradas na Elaborar padroes Autodisciplina e as oportunidades de fase anterior. 
melhorias para os 4 referentes as 
melhorias 
outros sensos. Promover as imniP.mP. t~rl~~ .. 
I I me1nonas. Planejar as melhorias. . 
I ... T.- ... - n ________ . 
Fonte: SENAI, 2005 p. 27 
3 METODOLOGIA 
Com o passar do tempo, a pesquisa tern ganhado espac;o tambem entre 
profissionais nao ligados a area academica, pois foram verificadas as suas 
importantes contribuic;oes para o sucesso de muitas organizac;oes. 
Esta pesquisa pode ser classificada utilizando-se criterios basicos, conforme 
apresentayao abaixo: 
3.1 Quanto aos objetivos 
33 
Com rela9ao aos objetivos, esta pesquisa e do tipo explorat6ria e visa urn 
maior conhecimento do problema em estudo, facilitando assim, o alcance da meta 
de propor urn programa de implanta98o de 5 S da forma mais adequada para a 
realidade atual da Unidade SENAI Ponta Grossa. 
3.1.1 Quanto a natureza 
Neste quesito a pesquisa sera do tipo qualitativa, utilizando-se de uma 
abordagem onde os dados deverao ser transformados em informa96es possiveis de 
serem analisados por diferentes tipos de abordagem, fato que nao ocorre com a 
oesauisa auantitativa. onde ocorre a transformacao de dados aoenas em indices 
I I I ' ~ 1 
quantitativos. 
Quanto a esta diferencia9ao, Malhotra (2002, p. 153) ressalta que a pesquisa 
qualitativa e utilizada por pesquisadores com 0 intuito de definir 0 problema ou 
elaborar uma abordagem atraves da identifica9ao de variaveis que devem ser 
inciuidas na pesquisa. 
3.1.2 Quanto aos procedimentos tecnicos 
Foram utilizados mais de urn procedimento tecnico de investiga9ao nesta 
pesquisa, a citar: pesquisa bibliografica, analise documental, observa9ao e 
entrevistas em profundidade. 
Segundo Vergara (2006} a pesquisa bibliografica e o estudo realizado com 
base ern rnateriai de acessfvei ao pubiico ern gerai como, por exernpio: pubiica96es 
de livros, revistas, jornais e redes eletr6nicas. Ja a analise de documentos, ainda 
segundo Vergara, e a busca por informa96es contidas em documentos que se 
encontraram no interior de 6rgaos publicos e privados, como por exemplo: registros, 
regulamentos, offcios, etc. 
0 procedimento de observa98o, segundo Roesch (1999}, e uma importante 
ferramenta na coleta de dados, pois podem ser realizadas periodicamente, 
ocorrendo simultaneamente as situagoes de trabalho ou durante a execugao de 
tarefas do dia a dia, que acabam por facilitar o entendimento de como e usado o 
tempo nestas situa96es de trabalho. 
34 
3.1.3 Plano de coleta de dados 
Esta etapa da metodologia, segundo Vergara (2006), deve informar o metodo 
utilizado para a obten9ao das respostas pertinentes ao objeto de estudo. 
Os dados obtidos nesta pesquisa foram atraves da leitura de livros, revistas, 
redes eletronicas e artigos especificos relacionados a gestao da qualidade total e de 
servi9os e ao programa 5 S, alem da analise de documentos existentes relacionados 
principalmente, a gestao da qualidade, onde foi observado suas finalidades, 
frequencia de uso, clareza de informa96es e se todos possuem conhecimento 
destes documentos e de seu conteudo. 
As observa96es foram realizadas principalmente nos turnos diurnos e 
vespertinos, uma vez que no turno noturno a presen9a mais marcante e de 
professores terceirizados. Ja as entrevistas foram realizadas de forma informal, 
atraves de conversas com os colaboradores onde eles respondiam as perguntas 
com suas paiavras. Nao foi eiaborado urn roteiro de perguntas para que esta coieta 
de dados nao fosse comprometida pela inseguran9a em dar respostas a favor da 
organiza9ao. 
3.1.4 Tratamento dos dados 
Uma vez que o meiodo de pesquisa uiiiizado neste trabaiho e a anaiise 
qualitativa, ja que os dados obtidos foram analisados objetivando identificar o que 
esta sendo falado sobre o tema, as observa96es feitas pela autora, permite uma 
analise profunda dos fatos, descrevendo a realidade da Unidade. 
As entrevistas realizadas foram analisadas e os dados tratados e 
interpretados. 0 embasamento te6rico possibilitou o dominio sobre o assunto, 
acarretando numa maior clareza na constru9ao dos dados a partir das observa96es. 
Com os resultados dos dados obtidos, foram identificados pontos positivos e 
negativos da organizayao, e foi elaborada uma proposta de melhorias baseada no 
programa de qualidade dos 5 S, para a Unidade_ Vergara (2006) ressalta que ap6s a 
obten9ao dos resultados o pesquisador deve retornar as suposi96es formuladas e 
confirms-las ou nao, procurando dar explica96es ao que foi obtido. 
35 
4 CARACTERIZACAO DA UNIDADE DE ANALISE E APRESENTACAO DOS 
DADOS COLETADOS 
4.1. Diagn6stico da situacao atual 
1\ '-u-•---'-- - C'I::J.II\ I nor. IT 1\ ,... n/"'\C\C\ 1\ ----· ,; -- ---· ,;_, __ --"'----· 1"\l C:llll 1101 llt:: U ,,:)J::I'I/"\1 r 1'1 II'\ \.:lf'Vvvl"\ tJUl:)l:)UI Ul:) ;::,c:yuu ll!Ol:) l:)IOLUI t::l:). 
- Recepc;ao: onde sao feitas as inscric;oes para cursos, processos seletivos, 
- Financeiro: esta parte esta dividida em compras e contas a pagar/receber. E 
efetuados por clientes e alunos. 
realizados na unidade e os in company, alem de possuir divisoes internas para 
atendimento dos cursos tecnico e de aprendizagem industrial. 
- Servic;os tecnicos e tecnol6gicos: tambem chamado de STT, este eo setor 
de prestac;ao de servic;os nao educacionais do SENAI, onde sao feitas as 
consultorias e analises de produtos. 0 SENAI PONTA GROSSA conta com tres 
segmentos dentro do STT: Minerais - onde sao realizados ensaios de 
beneficiamento de minerios nao metalicos, Ceramica Vermelha - onde sao feitas 
analises em materia prima ceramica e em produto acabado e a parte de Meio 
Ambiente - sao realizadas consultorias ambientais de diversos tipos. Recentemente 
te surgido dernanda para urna quaria divisao do STT, a Gestao que est<i engiobando 
consultorias de Qualidade. 
- Gerencia: a unidade SENAI PONTA GROSSA esta passando por uma 
mudanc;a de gerente, onde sera implantada uma (mica gerencia para as unidades do 
SESI e SENAI PONTA GROSSA, mesmo fazendo parte de predios distintos a 
gerencia das unidades sera a mesma a partir deste ano de 2009. Alem da gerencia 
da unidade o Sistema conta uma gerencia regional que atua em toda regiao dos 
Campos Gerais. 
- Metal-mecanica: faz parte do setor de educac;ao e sao oficinas de ensino de 
mecanica industrial e mecanica automotiva leve e pesada. 
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- Laboratories de Minerais Nao Metalicos e de Ceramica Vermelha: 
compreendem os laboratories de analise dos servic;os tecnicos e tecnologicos, 
voltados para a prestac;ao d servic;os. 
Pelas analises dos dados obtidos com as informac;oes referentes a situac;ao 
atual da Unidade SENAI PONT A GROSSA, atraves da observac;ao do dia a dia da 
unidade, e entrevistas informais, os registros fotograficos nao poderao ser expostos 
no trabalho por recomenda~ao da gerencia_ 
Constatou-se que os ambientes de trabalho sao mantidos aparentemente 
organizados, ou seja, a bagunc;a fica fora do alcance de visao dos clientes, mas esta 
presente em praticamente todos os setores. Os armarios onde sao guardados 
documentos sao bagunc;ados e somente que faz os arquivamentos sabe onde 
encontrar documentos, alem disso, existem pastas e documentos guardados junto 
com material de expediente num mesmo armario, muitas vezes encontram-se 
misturados. 
Nao existe uma area de almoxarifado na unidade, pois cada area possui uma 
conta especifica com certa quantidade de dinheiro disponfvel para fazer compras de 
material de expediente e outros materiais necessaries, dessa forma os pedidos de 
compra aprovados, quando recebido pelo setor de compras, sao repassados para os 
armario com materiais estocados e o controle do uso desses materiais fica sob 
responsabilidade dos setores. Muitas vezes ocorre a falta de materiais em urn setor 
e a sobra dele em outro, mas e precise fazer requisigao de compra. A troca de 
material e praticamente inexistente entre OS setores. 
No tocante da comunicac;ao interna entre os setores, hoje existe uma 
deficiencia no fluxo de informac;oes, pois nao existe urn canal de comunicac;ao 
eficiente na unidade. As a<;oes de cada area nao sao transmitidas a todos OS 
funcionarios, somente os envolvidos sabem o que esta acontecendo. No inicio deste 
ano, uma nova gerencia regional assumiu oficialmente a regiao dos Campos Gerais, 
e aigumas ieniaiivas de mudanyas foram visfveis duranie esie processo, pon3m nao 
houve continuidade e os funcionarios, novamente se acomodaram. Urn exemplo 
disto foi a tentativa de uma reuniao semanal intitulada de "reuniao em pe", com 
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durac;ao de vinte minutos onde seriam passados todos os acontecimentos semanais 
a todos os funcionarios. Esta reuniao durou apenas algumas semanas, e s6 ocorria 
quando alguem da gerencia estava presente na unidade, os funcionarios achavam 
desnecessario passar as suas informac;oes para os colegas. 
Outro fato importante na historia do SENAI Ponta Grossa, foi a mudanc;a da 
gerencia da unidade ocorrida no inicio do segundo semestre de 2009, que ocorreu 
pela aposentadoria do entao gerente, e a nomeac;.ao da gerente do SESI como 
gerente do SENAI. Com isso a unidade esta passando por mudanc;as esperadas de 
ambientes regras de comportamento, mas a cultura dos funcionarios nao foi 
alterada, mesmo por que nao houve nenhuma tentativa nesta area. Um grande 
problema que pude observar e que as mudanc;as exigidas por parte da gerencia, nao 
sao explicadas aos funcionarios que nao conseguem enxergar o porque de uma 
mudanc;a de sala, por exemplo, etas sao simplesmente impostas a eles que acabem 
por sentirem certa revolta, pois nao entendem o motivo da mudanc;a. 
Muitos trabalhos de responsabilidade como, por exemplo, a confecc;ao de 
offcios, comunicac;oes internas, contratos de alunos, que necessitam serem feitos 
em programas especfficos do Sistema FIEP sao de responsabilidade de estagiarios 
que muitas vezes precisam aprender sozinhos a mexer neste programas por nao 
haver um treinamento previo, pois muitas vezes eles sao uns dos poucos 
funcionarios da unidade que sabem operar estes programas. Alem do treinamento 
nos programas de computador necessarios para exercer as atividades diarias, estes 
estagiarios precisam aprender sozinhos ou com outro estagiario, como acontece na 
maioria das vezes, a dar informac;Oes sobre cursos e grades curriculares nunca 
antes vistos por eles, por nao haver uma orientac;ao previa de como funcionam os 
tres tipos de cursos oferecidos peio SENAi Ponta Grossa. 
A falta de treinamento de como o Sistema FIEP funciona e tambem 
observada na contratac;ao de novos funcionarios efetivos, que passam apenas por 
uma chamada ambientayao que tem a durac;ao de um dia inteiro e passa apenas 
informac;Oes de como o Sistema FIEP esta estruturado, contudo as regras internas 
de como a unidade de fato funciona nao sao passadas com eficiencia aos novos 
funcionarios, que a medida que vao se acostumando com o novo ambiente de 
trabalho acabam por aprender as regras e o funcionamento da unidade. 
38 
0 atendimento ao publico, realizado na recep<;ao da unidade peca na 
qualidade do atendimento pelo telefone e demora no atendimento direto no balcao, 
estas duas atividades sao de responsabilidade dos estagiarios que muitas vezes 
precisam optar por atender ao telefone ou a uma pessoa que veio pessoalmente 
esclarecer duvidas. Muitas vezes os telefonemas nao sao atendidos, ocasionando 
num grande numero de reclama<;oes para a unidade. Porem estas reclama<;oes nao 
sao computadas e nao existe urn controle sobre o numero de reclama<;oes por 
liga<;oes recebidas, desta forma a sua corre<;ao fica dificultada pela falta de dados 
quantitativos. Esta falta dados, de controle sobre as reclama<;oes de todos os tipos 
acaba por ocasionar urn problema serio na unidade que nao sabe o que fazer para 
corrigir erros por nao saber onde esta errado e como esta errado. 
0 SENAI do Parana em 2009 adotou uma polftica de redu<;ao de custos e 
otimiza<;ao de recursos pr6prios, para diminuir gastos desnecessarios e garantir a 
sustentabilidade do Sistema. E para se atingir estes objetivos, de redu<;ao de custos 
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devem ser feitas as coisas. Como por exemplo, houve rearranjos internos nas 
unidades para que nao houvesse pessoas com tempo ocioso nem pessoas 
sobrecarregadas, 
No SENAI PONT A GROSSA, houve a transferencia de pessoal de urn setor 
para outro a fim de que facilitasse e melhorasse o atendimento ao publico, contudo a 
funcionalidade dos setores esta urn pouco baixa, pois existe uma desorganiza<;ao na 
delega9ao de fun9oes que acaba por atrapalhar a eficacia dos serviyos prestados e 
ha uma desorganiza<;ao das fun<;oes a serem desempenhadas pelos funcionarios, 
que muitas vezes nao sabem por onde come<;ar a resolver assuntos pendentes na 
medida em que vao surgindo novas tarefas a serem desempenhadas. Estas 
dificuldades ocasionadas por falta de organiza<;ao sao visiveis no nivel de estresse 
dos funcionarios que se queixam constantemente de estarem sobrecarregados. 
4.2 Hist6rico da qualidade na Unidade SENAI Ponta Grossa 
Em 1997, o SENAi do PARANA foi contempiado com a CERTiFiCA<;AO 
ISO 9001, sendo auditado pela Certificadora Alema TOV CERT e pelo TECPAR -
lnstituto de Tecnologia do Parana. Distinguiu-se com a primeira institui<;ao de 
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educac;ao profissionalizante do Brasil a conquistar a ISO 9001, como premio por 
atender com qualidade aos mais diversos segmentos industriais, atraves da sua 
area de neg6cios Educac;ao Profissional; Assessoria Tecnica e Tecnol6gica; 
lnformac;ao Tecnol6gica e Pesquisa Aplicada. 
T odas as unidades do SENAI do Parana foram certificadas e preparadas 
para suprir as necessidades de seus clientes. 0 SENAI do Parana e o unico 
SENAI do Brasil reconhecido pelo Ministerio de Ciencia e Tecnologia como 
lnstituic;ao de Pesquisa Aplicada, desde 1997. A Polftica da Qualidade do SENAI 
do Parana e cumprir a sua Missao fundamentando-se no seu Plano Estrategico 
buscando, pela atuac;ao de seu potencial humano, a melhoria continua e a 
satisfac;ao de seus clientes. 
Dessa forma o SENAI Ponta Grossa teve em 1997, implantada a norma ISO 
9001:2000 de qualidade em todos os setores da Unidade, que ficou vigente ate 
2004. A ISO foi implantada simultaneamente, em todas as unidades SENAI do 
Parana atraves de uma determinac;ao da direc;§o do Sistema na epoca. A Unidade 
passou por auditorias de certificac;ao que foram feitas em algumas unidades 
vigencia, todos os processos foram certificados. 
decidiu por nao renovar a certificac;ao como forma de contenc;ao de custos. Muitos 
dos documentos que foram padronizados a nfvel estadual, ainda sao utilizados em 
todas as unidades, como as chamadas CJ's que sao documentos de Comunicac;ao 
lnterna e as NG's as Normas de Gestao que sao padronizadas, mas a grande parte 
dos procedimentos deixaram de ser padrao ao Iongo dos anos. Atualmente o SENAI 
Ponta Grossa nao possui nenhum tipo de sistema de qualidade implantado, este fato 
pode ser bern observado principalmente no atendimento ao publico, onde nao existe 
padronizac;§o nas respostas dadas. Gada setor funciona como se nao houvesse 
necessidade de se comunicar com os outros, e isto dificulta o fluxo de informac;oes 
da empresa. Alem do fato de haver pouca comunicac;ao entre funcionarios de urn 
mesmo setor, que pode ser comprovado pelo numero de retrabalhos que sao 
realizados todos os dias, como sao detalhados abaixo. 
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5 PROPOSTA 
Ap6s a realizagao da analise dos dados obtidos e da formulagao do diagn6stico 
da Unidade, elaborou-se uma Proposta de lmplantac;ao do programa 5 S. 
A piOposta esta dividida em 4 etapas como seguem: 
Uma das vantagens da metodologia do programa de qualidade baseado nos 5 
empresa e o grau de comprometimento de seus funcionarios. 
Esta etapa sera iniciada com filmagem de todos os setores e locais de 
lanc;amento do programa, onde devera contar com a participac;ao de todos os 
funcionarios eo maier numero de profissionais terceirizados. A palestra abordara o 
tema qualidade e o programa 5 S, como forma de conscientizac;ao da necessidade 
de se fazer a correta implantac;ao do programa e mostrar quais beneflcios podem 
ser obtidos com este programa. Nesta palestra tambem, sera passada a todos os 
colaboradores a metodologia adotada para a implantac;ao do programa. 0 video 
servira ainda, para mostrar o antes e o depois da unidade, mostrando as mudanc;as 
obtidas e como "trofeu'' do esforc;o reaiizado. 
Etapa 02- 0 dia da Grande Faxina 
Durante a palestra de lanc;amento deve ser agendado um dia para se fazer 
um mutirao dos funcionarios numa Grande Faxina na empresa, onde o envolvimento 
e compmmetimento dos funcionarios poderao ser medidos e avaliados para, 
futuramente, realizar os ajustes necessaries na metodologia proposta. No dia 
escolhido para a realizayao da faxina, os funcionarios realizarao a limpeza de seus 
ambientes de trabalho, retirando toda a sujeira eo lixo a fim de criar a consciemcia 
de que manter o ambiente de trabalho sempre limpo e organizado ajuda a melhorar 
o conv!vio diario na organizac;.ao. 
Etapa 03- A forma~ao de multiplicadores 
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Uma reuniao devera ser feita entre os facilitadores das areas, onde deverao 
ser escolhidos urn lfder e os representantes das areas para compor uma Comissao 
da Qualidade. Estes representantes, que deverao ser no maximo 6 pessoas 
(correspondente a aproximadamente 20% do numero atual de funcionarios), 
passarao por treinamento especifico sobre a metodologia do programa 5 S, e ficarao 
responsaveis pela disseminac;ao do conhecimento obtido aos demais colegas de 
trabalho, pela implantac;ao do programa e avaliac;ao das atividades referentes ao 
programa, bern como a coordenayao das sugestoes enviadas pelos colaboradores 
para melhorias no programa e projetos para praticar a qualidade em todos os 
setores. 
Etapa 04 - Praticando a qualidade 
Nesta etapa a comissao da quaiidade devera elaborar urn cronograma para a 
aplicac;ao dos 5 S na empresa, baseado na disponibilidade de cada setor, uma vez 
que ha sazonalidade nos setores. Levando-se em conta que uma das caracterfsticas 
dos funcionarios, de uma forma geral e a resistencia as mudanc;as, sugere-se que 
esta etapa seja iniciada setor por setor, possibilitando assim, a avaliac;ao e, se 
necessSrio, a corre~o do metodo utilizado para a elabora~ao das atividades. Como 
sugestao para avaliac;ao do metodo proposto para implantac;ao do programa, podera 
ser utilizada uma planilha elaborada pela Universidade da Industria - UNINDUS e o 
Institute Homo Sapiens, intitulada "Nos erramos, Nos melhoramos", anexo A. 
Com a avaliac;ao das atividades de implantac;ao, o proximo passo e a 
elaborac;ao de pianos de ac;ao corretivos para sanar as deficiencias e resistencias 
encontradas, para que estes problemas nao sejam encontrados no proximo setor. 
Toda vez que urn dosS for implantado em urn setor, esta avaliac;ao e elaborac;ao de 
pianos de ac;ao corretivos devem ser feitos para que haja a garantia de urn ciclo de 
melhoria baseado no ciclo PDCA. 
5.1.1. lmplantando cada um dos 55 
Abaixo seguem algumas dicas de como colocar em pratica de cada urn dos 
cinco sensos na Unidade SENAI Ponta Grossa. Lembrando sempre que a gerencia 
deve dar o maior exemplo de motivayao, pois com isso sera passada a imagem de 
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que as regras de implanta~ao SSO validas para todos OS funcionarios, 
independentemente de sua coloca~ao hierarquica na organiza~ao. 
• 1 S - Seire = Organizacao 
0 primeiro S temo como palavra chave EUMINAR tudo o que for 
desnecessario, podendo se iniciado individualmente, ou seja, cada funcionario 
devera fazer a organiza~ao de seu local de trabalho passando entao, para locais de 
trabalho e uso comum a todos os funcionarios de um setor, como arquivos, 
armarios, etc. 
A organiza~ao deve envolver a elimina~ao de papeis, canetas, lapis e outros 
objetos que nao estao sendo usados, ou que nao estejam mais em funcionamento, 
com o objetivo de manter apenas materiais realmente necessaries para o 
desenvolvimento das a~oes diarias. 
Os locais de trabalho de uso comum devem ser organizados de forma que 
facilite a busca por itens, atraves de identifica~ao, categoriza~ao, etiquetagem, dos 
conteudos de cada armario, gaveta, prateleira, etc. 
No arquivamento de documentos e materiais sera seguida a metodologia de 
Takashi Osada descrita em seu livro House Keeping 5 S, (1992), que adota o Grau 
de Necessidade do item como criterio de arquivamento: 
- itens com utiliza~ao constante (dia a dia) devem ser colocados em locais 
de facii acesso; 
- itens de uso mensal devem ser estocados em local central, nao muito 
ionge e nem muito perto do iocai de trabaiho; 
- itens de uso trimestral a semestral, devem ser guardados em locais nao 
nobres de forma que quando necessarios, a sua busca seja realizada facilmente; 
- itens nao utilizados a mais de urn ano, mas que precisam ser guardados 
devem ser estocados no arquivo morto, porem este deve estar tao organizado 
quanto o restante da unidade. 
• 2 S - Seiton = Arrumagao 
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Este S deve ser iniciado juntamente com o primeiro senso, pois a organiza9ao 
do local de trabalho esta relacionada com a sua arruma98o, uma vez que este senso 
analisa o que deve ser guardado, quando guardar, e como guardar materiais e 
documentos. 
Seguindo novamente a metodologia de Osada (1992), os funcionarios 
deverao estabelecer urn Iugar certo para cada material e documento, de forma que a 
arrumac;ao do local siga urn padrao 16gico, isto e, que seja de facil acesso a todas ad 
pessoas que trabalham no mesmo local. AIE~m disso, deve-se estabelecer regras de 
arruma9ao que precisam ser seguidas sempre, por todos os funcionarios, 
recolocando as coisas em seu devido Iugar sempre que utilizadas. 
Gada area deve elegem urn fiscal lfder, que realizara a fiscaliza9ao da 
organiza9ao e arruma9ao da sua area, este llder deve ser trocado de tempos em 
tempos para que ocorra o desenvolvimento de novos habitos, como organiza9ao. 
• 3 S- Seiso = Umpeza 
Ap6s o dia da Grande Faxina e do inicio da implanta9ao dos dois primeiros 
sensos, e esperado que os funcionarios desenvoivam uma visao mais critica da 
necessidade de manter o ambiente de trabalho sempre limpo e organizado. Caso 
isto nao venha a ocorrer, a comissao da qualidade deve organizar novos pianos de 
a¢es corretivas para os novas problemas encontrados. 
0 pensamente de "tern quem fa9a e limpe no meu Iugar" deve ser extinta da 
cabe9a de todos os funcionarios, pais a manuten9ao da limpeza na organiza9ao e 
uma fun98o de todos e depende de pequenas a96es no dia a dia de cada urn. 
A manuten9ao da limpeza dos laborat6rios deve ter cuidado redobrado, pois 
certos equipamentos e ferramentas sao dificeis de serem limpos e somente quem os 
laborat6rios devem fazer a limpeza peri6dica destes equipamentos e ferramentas, 
garantindo 0 prolongamento da vida util destes equipamentos e a diminui9aO de 
gastos com manuten9ao por desgaste. 
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A comissao deve definir para toda a unidade o que deve ser limpo, por quem 
deve ser limpo, quando e como deve ser limpo e em que ordem isto deve ser feito. 
Os lfderes escolhidos para fazer a fiscaliza9ao dos senso seire e seiton devem se 
responsabilizar, tambem, pela fiscalizayao da limpeza. Todos devem se sentir 
responsaveis pelo processo de implementayao da qualidade. 
Uma vez que a unidade esta em faze de reforma, e todos os setores serao 
transferidos para um novo local de trabalho, a implanta~.ao dos 5 S deve ser feita 
antes, durante e depois da transferencia, que deve ser usado com um estimulo a 
mais para a organizayao dos materiais de trabalho. Alem disso, sera realizada a 
implanta9ao de um Plano de Gerenciamento de Residuos S61idos que pode atrelada 
a implanta9ao dos tres primeiros sensos, pois tambem visa a diminui9ao do 
desperdfcio de recursos. 
• 4 S - Seiketsu = Padroniza9ao 
Com os sensos Seire, Seiton e Seison implantados, a proxima fase e o 
estabelecimento de padroes, ou seja, a descri9ao de processos e o estabelecimento 
do mfnimo exigido pela institui9ao. A descri9ao dos processos de trabalhos deve ser 
realizada por funcionarios que realmente trabalhe com o processo a ser descrito, 
visando uma forma mais rapida e eficaz de desempenhar cada tarefa. 
Com a elabora9ao dos procedimentos de trabalho, deve ser verificado, pela 
comissao, se todos aqueles que executam as tarefas padronizadas seguem o que 
foi descrito, ou se podem sugerir melhorias. 
A determina9ao do padrao de qualidade no atendimento a clientes internos e 
determinar o padrao atual sentido pelos clientes e qual padrao mfnimo eles 
esperam. No anexo B contem um modelo de questionario para a realiza9ao de 
pesquisa de satisfa9ao de cliente. Com este tipo de pesquisa pode se conseguir 
ainda, fazer a identifica9ao de problemas no atendimento e realizar pianos de a9ao 
corretivos. As pesquisas devem ser feitas periodicamente, de acordo com a 
necessidade de cada area, e os dados obtidos devem ser transmitidos a todos os 
funcionarios atraves de reunioes onde deverao ser discutidas as formas de corre9ao 
e meihoria dos pontos observados nas pesquisas. 
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Uma vez estabelecidos os padroes, deve haver fiscaliza9ao e avalia9ao dos 
mesmos, para que haja urn ciclo de melhorias continua na presta9ao de servi9os 
pela Unidade SENAI Ponta Grossa. 
• 5 S - Shitsuke = Disciplina 
0 quinto sensa e o desenvolvimento da disciplina como a base para alcan98r 
o sucesso de bans resultados. 
A autodisciplina deve ser desenvolvida atraves do constante policiamento das 
a96es utilizando a fiscaliza9ao e avalia9ao de colegas como ferramentas para atingir 
o objetivo. 0 feedback nunca deve ser punitivo, pais acarretara na desmotiva9ao do 
funcionario, ele deve ser feito ressaltando-se os pontos fortes e aconselhando para 
melhoria e corre9ao dos pontos fracos. Os funcionarios devem estar cientes de que 
a disciplina da unidade no desenvolvimento das a96es referentes ao programa de 
qualidade dependera da disciplina individual e do trabalho em equipe, motivando urn 
ao outro diariamente para que todos os funcionarios alcancem juntos os objetivos da 
unidade. 
Considera9oes adicionais 
• Os membros da comissao da qualidade devem ser alternados 
periodicamente, para que a motiva98o na equipe seja mantida; 
• 0 lfder da comissao deve ser tambem o auditor interno do programa, 
checando e avaliando constantemente as a96es do programa; 
• Deve haver reunioes peri6dicas entre os fiscais de cada area para que ocorra 
a troca de experi€mcias tanto de sucesso quanta de fracasso, mantendo o 
fluxo de informa¢es, ideias e a96es corretivas na unidade; 
• A manuten9ao do programa deve ser constante para que nao caia no 
esquecimento e nao possibilitar que velhos problemas nao retornem a 
unidade; 
• Todo o material descartado no dia da faxina e durante a implanta9ao dos 
sensos Seire, Seiton e Seiso devem ser guardados em caixas para que, antes 
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de serem jogados, sejam exibidos em uma reuniao geral com todos os 
colaboradores para que eles visualizem a quantidade de material que nao era 
utilizado foi acumulado ao Iongo do tempo; 
• A implantac;ao do programa deve ser do tipo cascata, ou seja, de setor para 
setor, uma vez que ha uma grande resistemcia por parte dos funcionarios em 
relac;ao as mudanc;as. 
• A implantac;ao do programa pode ser feita em paralelo a implantac;ao do 
PGRS da unidade uma vez os dois possuem como objetivo a mudanc;a 
comportamental dos funcionarios; 
• Com a reforma e mudanc;a da unidade para novos predios, a motivac;ao para 
o processo de organiza9ao, arruma9ao e !impeza deve ser traba!hado, 
intensificando a eficiencia dos mesmos durante a mudanc;a de local de 
trabalho, ou seja, usar esta mudanc;a como ponto positivo na implantac;ao dos 
5 S; 
• Os treinamentos tecnicos de novos estagiarios e funcionarios devem ser 
realizados por pessoas da mesma area para a qual foram contratados, eo 
treinamento da metodologia usada no programa de qualidade devem ser 
passado com tanta importancia quanto a parte tecnica, pois OS novos 
contratados devem sentir que a qualidade faz parte da cultura da organizac;ao 
e dessa forma eles terao motivac;ao para praticarem a qualidade. 
Para facilitar a apresentac;ao desta proposta montou-se urn Plano de Ac;ao 
baseado na ferramenta 5W2H3, como segue abaixo. Vale ressaltar que todas as 
etapas da j)iOj)OSta visam a sensibilizagao dos funcionaiiOS paia que peicebam que 
o processo de melhoria continua da organizac;ao e do proprio ambients de trabalho 
s6 sera possfvel com as pequenas mudanc;as das atitudes de cada urn dos 
funcionarios. 
3 Ferramenta criada por Rudyard Kiplin, constituindo um relat6rio por colunas onde 
coda coluna e encabec;::ada por um tftulo em ingles, conforme a sua origem: What, Why, 
Where, When, Who, Howe How much, (o que, por que, quando, quem, como, quanto 




Tabela 6: Plano de Ac;ao- Unidade SENAI Ponta Grossa 
OQUE FAZER 
Apresentagao da proposta e 
inicio da sensibiliza9ao dos 
funcionarios 
COMOFAZER 
Realizar a apresentagao da proposta em uma reuniao com a gerencia da 
Unidade e a Gerencia regional, seguindo a seguinte abordagem: 
- explicagao do objetivo do trabalho; 
- explica9ao dos objetivos e necessidade da realizagao dos treinamentos 
dos funcionarios, que ocorrerao com uma duragao de 15 h, podendo ser 
divididas de acordo com a possibilidade da institui9ao e disponibilidade 
dos funcionarios. Estes treinamentos terao como objetivo a 
apresenta9ao do Programa 5 S e sua importancia para a melhoria 
continuam dentro da Unidade. 
- discussao sobre os pontes negatives e positives da Unidade, tendo 
como pergunta de reflexao, "como esta meu ambiente de trabalho" 
levando esta pergunta a niveis mais pessoais como: no lazer, familia e 
interne (eu) e "o que estou fazendo para melhorar''. 
- ap6s estas reflexoes, sera analisa as principais fontes de desperdicio 
dentro da unidade pela analise das filmagens realizadas da Unidade. 













reloacionadas tao Programa 
lnicio dos treinamentos para 
os funcionaric's 
lanyamento oficial do Programa dentro dat lnstituic;at:>, onde serao 
abordados os seguintes assuntos: 
- sensibilizayao dos funcionarios para a situayao atual com a 
exibic;~io do video, da institui~:ao; 
- reali;~ac;ao de uma palestroa rapida sctbre o tema qualidade e o 
progratma 5 S, como forma de conscientizac;ao E~ apresentcayao 
dos bemeficios dCt programa; 
- apresentayao dl:i metodolo!~ia a ser se!guida. 
Netsta faze os funcionarios deverao ser divididos em turmas, para 
participarem dos treinamentos, que terao come, conteudos: 
• Urn mundt:> em mudanya 
• A mudanc;a comportatmental 
• Atitudes dinamicas e pr6-ativas 
• Trabalho E~m equipe 
• Sensibilizayao para a1 Qualidade Total; 
• Conscientizayao para o Auto-desenvolvimento; 
• Autocontmle pelo Au1toconhecimento; 
• No<;Oes du Planejamt:~nto de Reuniao; 









Organizar e executar o dia da 
Faxina 
• Treinamento Pratico para lniciar a lmplantac;ao des 5 S's 






Esta etapa deve ser cuidadosamente planejada para que haja a adesao 
do maier numero de funcionarios possivel. A sensibilizagao deve 
acontecer com campanhas constantes voltadas para melhoria continua e 
a qualidade. A Faxina deve acontecer num sabado pela manha, onde os 
funcionarios farao num mutirao para limpar a Unidade mais 
especificamente os armarios, gavetas, etc., que nao sao limpos pela 
equipe de limpeza. Os itens retirados para descarte durante esta faxina 
deverao ser armazenados num local visivel a todos os funcionarios per 
dois dias para que vejam o resultado do trabalho em equipe e despertem 
uma sensibilidade para a organizac;ao. 
Juliana e 1 17/10/2009 
Gerencia SENAI 
Criac;ao da Comissao Geral da I Realizar uma reuniao com os facilitadores das areas, para a criayao de I Juliana e 








A escolha dos funcionarios que farao parte da Comissao; I areas SENAI 
• A defini9ao das responsabilidades do Lider e Comissao 
para as etapas de implanta98o do programa; 
• As Defini96es sistematicas para marketing interne do 
programa; 
• 0 Refor90 metodologia de implanta98o de cada Sensa; 
• A Defini98o dos cronogramas de implanta9ao para cada 
sensa. 
• Elaborar Manual que servira para dissemina98o do 
programa entre os atuais e novas colaboradores da empresa; 
lniciar a aplica9ao deste senso atraves da organiza98o e descarte de 
material inutilizado primeiramente na geremcia, recep98o e secretaria, 
passando para o setor de educa9ao e STT, par fim nas areas das 
Juliana e 1 20/10/2009 Comissao 
Geral da 1 SENAI 
Qualidade 
Aplicando o Sensa 
Organiza9ao - SEIRE 
de 1 oficinas e laborat6rios, atraves da: Comissao 1 A partir Geral da 21/10/2009 
• Libera98o de espa90 no local de trabaJho; Qualidade SENAI 
• Libera9ao de Objetos (equipamentos, ferramentas, etc.), 





Aplicando o Sense de 
An·uma<;ao - SEITON 
Aplicando o Sensa de Limpeza 
- SEISO 
Re·aliza<;ao dE~ auditoria interna 
• Redu~o de Desperdicios de tempo e material; 
Ap6s a aplica<;ao do sensa Seire, da organiza<;ao, deve-sta arrumar c's 
materiais restantes de forma a: 
• ldealizar IJma dispo:si<;ao adequada para o material de 
trabalho, que possibilite localizar facilmente as coisas e 
informa<;<)es neoessarias com rapidez e seguran<;a a qualquer 
momenta. 
Cc•m a organiza~o e arruma<;ao dos materiais, agora o local de trabalho 
deve ser limpo cumprindo-se urn conjunto de a<;6es preventivas para 
manter tudo sempre liimpo. Essa limpeza inclui os equipamentos, 
m6veis, objet,::>s e instala<;6es. 
Re!aliza~o dE! uma auditoria internet para verifica<;ao de problemas como 
resistencias de funcionarios e el•abora~o de pianos de a<;ao para 
corre~o dos problemas encontradc1s, seguindc): 
• Elc:tborar Plano/Cronograma de auditoria; 
Comissao I Novembro 
Geml da 2009 
Qualidade , SENAI 
Novembro 
Comissao dezembro 
Gem I da 2009 
Qualidade 
SENAI 
10 I e elaborac;iio de pianos 
Comissao 1 Janeiro 
Geml da 2010 
corretivos • Definir sistematica para c:ompatibiliza<;ao de dados; Qualidade I SENAI 
• Elc:tbora<;ao do Check list de auditoria; 
• Definir sistematica de AQ5es corretivas . 
A r d s d I c - a . t • . . . . ~omissao I F . 
11 1 p 1can o o enso e c•m as corre<;oes necess nas nos res pnmewos senses, a prox1ma ase G • 1 d evere1ro Padroniza<;ao- SEIKETSU e a padroniza<;ao do trabalho e de clocumentos. Q erc~·d d a 2010 






Esta fase deve ser elabora atravem da realizatyao de procedimentos de 
trabalhos, que devem ser seguidos por todos os funcionarios; no 
momenta de realizayao de uma tarelfa. 
Relalizac;ao dE:~ uma auditoria interna=t para verificayao de problemas como 
resistencias de funcionarios e elaborac;ao de pianos de ac;ao para 
correyao dos problemas encontradc1s, seguindo: 
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SENAI 
Re·alizac;ao dE~ auditoria interna 
• Elatborar Plano/Cronograma de auditoria; I Comissao I Marc;o de 2010 
12 I e elaborac;iio de pianos Gerctl da 
Definir sistematica para c:ompatibiliz.ayao de dados; I Qualidade I SENAI corretivos 
13 Aplicando o Sensa Disciplina - SHITSUKE 
Matnutenyao do programa 
• 
• Elatborac;ao do Check list de auditoria; 
• Definir sistematica de Ac;6es corretivas. 
A partir do menta em que todos os outros quatro senses e,stao 
d I implantados de forma Elfetiva entns OS funcicmarios, a proxima fa:se e Comissao I Abril de 2010 
e manter a disc:iplina para continuar ;a praticar ats ac;oes dCl programa que Geral da 
vis;a a qualidade e a me1lhoria continua dos processes de prestac;a•::> de Qualidade I SENAI 
servic;o da Unidade. 
A manuten~to do programa 5 S deve ser feita continuamente, com 
verificac;oes E~ avaliac;oes das ac;6t9S dos funcionarios, planejamento e 
aplicac;ao de pianos de ac;oes cormtivas, de f()rma a garantir a melhoria 
continua e a rnudanc;a da cultura oq~anizacional. 
A partir 
Comissao I fevereiro 







0 programa de quaiidade baseado na fiiosofia dos 5 S pode parecer simpies 
num primeiro momento, contudo a sua implanta9ao em uma organiza9ao requer 
muita colabora9ao e motivayao dos funcionarios, que precisam visualizar as 
vantagens que obterao se seguirem o programa. 
Com a realiza9ao deste trabalho, a autora pode verificar que ha a 
possibilidade de implanta9ao do programa na Unidade SENAI Penta Grossa, pois 
com a mudan9a de gerente e a reforma na Unidade, este programa pode ser mais 
mas nao sabe quais mudanyas ocorrerao. Porem, vale ressaltar que mesmo com a 
esta consciencia processo ainda recebera muita resistencia do quadro de 
funcionarios atuais, levando-se em conta que e necessaria uma mudan9a de 
atitudes por parte dos mesmos. 
A reduyao de gastos e otimiza9ao dos recursos atuais da Unidade ocorrera 
como conseqOencia da correta implanta9ao do programa, pois desenvolvera, em 
todos os funcionarios, a sensibilidade de que a organiza9ao, a arruma9ao, a limpeza 
e a padroniza9ao podem ajudar na realiza9ao de tarefas simples e complexas 
exigidas todos os dias de forma a evitar desperdfcios. Com a manuten9ao do 
pmgiama a disciplina se instalan3 na unidade e gastos com excesso de mateiias 
podera ser reduzido com a correta utiliza9ao dos mesmos e a melhora do ambiente 
de trabalho fara com que o animo dos funcionarios melhore, aumentando, 
consequentemente a sua produtividade. 
A gerencia deve apoiar o programa e segui-lo a risca, para que os 
funcionarios vejam que as regras valem para todos, motivando-os a continuar a 
caminhada pela qualidade como uma verdadeira equipe onde urn motiva e ajuda o 
outre a conseguir atingir os objetivos. 
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ANEXOS 
Anexo A- "Nos erramos, Nos Melhoramos" 
- Y), ~~~ A:i. CMieM;:OOf franco. 1~t J::I . Bo'JiniCO --Tel.: 413271-nOO JfaJ . 41327t·n09 ::::=. &l215-090CufT\tl3Par;alli --WRN!Jl'll:'l:hls Clf{l.bf ==== 
TEvEP -NOS ERRAMOS, NOS MELHORAMOS 



















Anexo B - Modelo de questionario de Satisfayao de clientes 
SENAI- SERVI90 DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL 





lnstrucoes de resposta ao questionario: 
A procura de uma melhoria continua dos servicos prestados e o principal 
compromisso assumido por esta organizayao. 
Neste sentido, conhecer o grau de satisfayao dos clientes e fundamental. Disso 
depende a criayao de novas alternativas e a oferta de urn atendimento cada vez mais eficaz. 
Colabore com a nossa organizayao na persecuyao dessa meta, preenchendo este 
questionario. Tenha presente que pretendemos a sua opiniao objetiva e pessoal 
relativamente aos nossos serviyos. 
Nao ha respostas certas ou erradas relativamente a qualquer dos itens, 
pretendendo-se apenas a sua opiniao sincera e pessoal. 
Este questionario e de natureza confidencial e anOnima. 
1 = Muito lnsatisfeito, 2 = lnsatisfeito, 3 = Pouco Satisfeito, 4 = Satisfeito e 5 = Muito Satisfeito. 
Desempenho da 
organizayao 
A cortesia dos 
colaboradores que lidam 
com os serviyos/clientes 
Flexibilidade e autonomia 












melhoria dos serviyos 
prestados 
A possibilidade de 
utilizayao de varios canais 
de comunicayao (telefone; 
e-mail; reunioes) 
A existencia de 
interlocutores 
responsaveis pelas 
rela96es com os 
serviyos/clientes 
A participayao dos 
serviyos/clientes em 
reunioes para debater a 
melhoria dos processos 
da organizayao 
lnformayao acessivel 
Meios expeditos na 
prestayao do servi9o (ex. 
uso de e-mail) 
Atendimento telefonico 
Atendimento por e-mail 
Satisfayao com os 
produtos entregues4 
4 lmporta referir de fonna individualizada os produtos produzidos pela organizayao que esta a ser 
avaliada 
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Satisfas:ao com os 
servis:os prestados5 
Qualidade da informayao 
disponibilizada 
Tempo de resposta as 
solicitas:oes 
Muito obrigado pela sua colaboracao. 
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s lmporta referir de forma individualizada os servis:os prestados pela organizas:ao que esta a ser avaliada 
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Anexo C - Modelo de Listas de verificacoes - Check List 
PROGRAMA CRITERIOS DE AVALIA«;:AO PARA 0 SENSO DE UTILIZA«;:AO 
5S NOTA 
LOCAL 0 1 2 3 4 
Sil\1. MUlTO PO, PODE SER ATR.-\_ OBJ:ETOS OBJ:ETOS NAO HA. OBJETOS 
OBJET OS TR-\SllS, VESSADO 1.\US :El\IPILHADOS El\IPILHADOS NO CORR:EDOR 
NO ENTIJLHOS, l"w"I:CESSIT A DE NO CORR:EDOR NO CORR:EDOR 
CORR:EDOR ETC. CORRil\L.\0. 1\L-\S COM 
OTRANSITOE AVISO 
RUL\1. 
A.ru:ADE OBJETOSSAO OBJETOS sAo LAR_ ARTIGOSDE INiCIODE OCONCEITO 
TRABALHO LAR_ GADOS POR :l\·IAIS USO PARA Ul\·I C0:1\"TROLE DE "JUST IN TIME" 
ou 
GADOSPOR DE UM MES 1\L-\S MissAo i\L-\TERIAL ESTA 
ESCRITORIO 1\IAISDEUM NAO L"'iCOMODAM LARGADOS USANDO PLENA.t'\IENTE Mi:S 1\:IAS NAo 1\L-\.SNA.O CONCEITO J.MPLANTADO 
INCOMODAM INCO.l\IODAl\1 "JUST IN TIME" 
l\IESADE OBJETOS SAO ENCO~"TRADAS NAOTEM OS "·IESl\:IOS SOl\oiEl\'TE 
ESCRITORIO INSER'\<i_ VEIS FERRAl\.IENTAS IDENTIFI_ OBJETOSSAO OBJETOS PARA 
Oli DE SAOENCON QUEBRADAS, CA<;:AOPARA EN_ USOil\IEDU 
TR-\BALHO TRADOSSOBR:E PARTES, ETC USO Il\IEDHTO, CONTRADOS TO ESTAO SOBRE AMESAOU OUNAOESTA POR SEl\Ul'.'AS Al\:IESAEEM 
GAVETAS PRONTO PARA SOBR:E A l\IESA Q~ANTIDADE 
uso 1\fiNil.\JA 
VARIOS sAo ENCO!Io"TRADOS OS LOCAlS OSLOCAIS FACILDE 
1\L-\ llRIAIS PAPDS, DESENBOS, PAR-\ PARA ESTOCAR RETIR-\RE 
PRA TELEIR<\8 ESPALBADOS OU PARTES INSER ESTOCARSAO sAo DEFINIDOS RECOLOCARPOR DESORDENADA vivus - DEFINIDOS 1\L-\S sAo QUALQUER 




NAOTEl\l TUDO ESTOCADO OS LOCAlS OSLOCAIS OCONCEITO 
L UG.-\R ~":EM DESORDENADAl\IEN P.-\RA ESTOCAR P.-\RA ESTOCAR "JUST IN TIME" 
PAR-\ -TE sAo DEFINIDOS sAo DEFINIDOS ESTA 
DEPOSITO COLOC.-\R 0 PE 1\L-\.S NADA t 1\L-\SSAO COl\•IPLET.~'IEN-
SEGUIDO INCOVEl\'IENTE TE Il\·IPLA:."'i'T.IDO 
S PARA 0 "SAIR. 
EENTR-\R" 
Anexo D - Folha de verifica~ao dos 5 S para escrit6rio segundo I. Miyauchi6 
5S NO AVALIA<;AO PONTUA<;AO ASS UNTO LEMBRETES 0 1 2 3 4 
1 DESCARTE DE OBJETOS SE~I PASTAS, PAPEIS, SERYE.,TIA. FOLHETOS, Qt:ADROS, 
CA.,"ETAS, DESE.,"HOS, 
ETC. 
~ PORTE DE OBJETOS DE liSO DE AC:ORDO COM 0 
•< 2 PESSOAL PER."\liTIDOS :\"0 ORG..\0 RESPONS..i. \"EL 
'-'" 
< LOCAL PELO ASSUNTO 
:J 3 GrARDA DE OBJETOS N..i.O OBSERYARSE EXISTE:\1 c: UTILIZADOS PARA OBJETOSNAO :;:; DETERMll'iADO TRABALHO UTILIZADOS NO LOCAL 
w DETRABALHO 0 
0 4 INFOR:\U~OES E DADOS \"ERIFICAR ARQriYOS, 
"' z ATUALIZADOS PASTAS, DELIBER.-I.<;OES, 
w DESENHOS, ETC. rn 
5 SOME .... "TE OBJETOS PARA rso DIED !A TO EST..\0 SOBRE AS 
1\IES..l.S E EM Ql.:.-I.NTIDADE 
i\!iNIAU 
1 E.'QSTE!'>CL-1. DE LOCAL 
DETER.,Ill'iADO PARA CAD.-\ 
c OBJETO OU DOCE\IENTO 
•< 
EXISTE!'>CL-1. DE CRITERIOS '~ 2 POD E-SE ENCONTR.-ill 
i DE Cl.ASSIFICA~AO PARA QUALQUER OBJETO m; 
5 GrARDA DE OBJETOS E I:'IFORi\IA~AO 
3 DOCDIE .... "TOS RAPIDA:\IENTE 
6 3 IDD"TTFICA~..\0 DOS UTILIZA<;..i.O DE FAIXAS E 
9. CORREDORES, PASSAGE!'>S E PL-I.CAS 1:\"DICATIVAS 
z AREAS 
~ 
"' 4 AS ~IESAS, ARQL'IVOS E CONTROL£ YISt;AL 
PR.-I.TELEIR.-I.SEST..\0 
ORDENADOS 
1 1\IESAS E CADEIR.-\.S S..l.O 
LL"\IPAS DL-I.RIA."\IENTE 
2 OBJET OS, l\lAQL'INAS DE :\L-illCAR OS HOR..i.RIOS 
< ESCRE"\o"ER E DE:\IAIS DE LL"\IPEZA 
" 
EQL"IPAl\IE:'\TOS sAo liMPOS 
"' ~ AO INiCIO E AO TERMll'iO DO TRABALHO 
_, 
"' 
3 AS TAREF AS DE LBJPEZA S..i.O \"ERIFICAR LIST AS DE 0 DISTRIBUIDAS PAR.-1. CADA DISTRIBUI<;AO DE 
~ 
V1 DIPREGADO TAREFAS 
z 
AO FJ:'(AL DO EXPEDIE. ... TE OS 
"' 
4 Vl Cll'iZEffiOS SAO DEJXADOS 
Lli\IPOS 
5 A LIMPEZA DO CH..l.O E FElT A 
DL-illl-1.1\IENTE 
I A \"El'>TILA~..\0 NAS SALAS E 
ADEQUADA 
2 N..\0 EXISTE POE SUJEIRA \"ERIFICAR ATR.<lS DAS 
NASSAL-I.S :\IESAS E ARMARIOS 
w 
0 AS AREAs CO?.WNS sAo YERIFICAR BA.''HEffiOS 
-: ... ; 3 
< Lli\IPAS 
cr. 
w 4 AS SALAS OU LOCAlS DE 0 RECEP<;..i.O SAO ADEQU ADOS 
0 
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Anexo E - Modelos de Cartazes da Qualidade 
Oi eu sou a lANES e estou aqui para 
ajuda-lo no Programa de Qualidade 5 S 
no ·~i~~&!IIVou dar dicas e 
lembretes para que juntos possamos 
at in gi r nossos objetivos . · . 
com sucessol 
Estou aqui para lembra-lo 
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Ei voce! !I 
Apague a luz ao sair! 
anha de redugao de gastos. 
de desligar o monitor, 
Campanha de redugao de custos. 
"0 compromisso decade 
urn e com todos" . 
Estou aqui para lembra-lo para 
manter a ordem em seu armario! 
"A gente taz o amtientif, 
"Um h.Jgar para cac!a coisa, 
cac!a coisa no seu h.Jgar" 
"0 ~lie mais lirrpo n§o e 0 que 
rmissel~, mas simo 
q.;e menos se suj£1'. 
"0 compromisso de cad a 
um e com todos". 
Quando possivel, utilize os dois 
lados da folha para impressao. 
Campanha de redu~ao de gastos 
"A gente faz o ambiente» 
"0 compromisso de cad a 
um e com todos". 
Estou aqui para lembra-lo de 
conservar este banheiro limpofff 
"0 ambiente mais limpo nao e 0 que 
mais se /impa, mas sim o 
que menos se suja". 
Estou aqui para lembra-lo 
de manter esta gaveta 
em ordem. 
II Um Iugar para cad a coisa~ 
cada coisa no seu Iugar' 
II 0 ambiente mais limp a nao e o que 
mais se limpa, mas sim o 
que menos se sujall . 
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